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ABSTRAKT
Në një mjedis financiar modern dhe dinamik, me konkurrencë gjithnjë në rritje,
inflacion të luhatshëm, norma të paqëndrueshme të interesit, ndryshimet për
lehtësimet në rregulloret e taksave për avancimin e teknologjisë dhe shkencës,
ekziston nevoja për zgjidhje inovatore financiare. Megjithëse risitë financiare lidhen
me shfaqjen e krizës financiare 2007/2008, ato luajnë një rol të rëndësishëm në
zhvillimin e sistemeve financiare dhe rritjen ekonomike.
Qëllimi i kësaj teme është identifikimi i inovacioneve të caktuara të cilat janë të
natyrës teknikologjike dhe financiare, të cilat kanë ndihmuar në përmirësimin e
veprimtarisë bankare dhe duke kontribuar kështu në plotësimin e nevojave të klientëve
dhe kënaqësinë e konsumatorëve.
Në hyrje, tema përshkruan inovacionin në kontekstin e ofrimit të shërbimeve dhe sa
të rëndësishme janë këto risitë si për klientët ashtu edhe për organizatat. Në pjesën
teorike të temës, koncepti i inovacionit është përshkruar në detaje dhe gjithashtu është
theksuar edhe një rëndësi e inovacioneve. Pjesa teorike e temës gjithashtu përshkruan
detajet e dimensioneve të inovacionit dhe gjithashtu përshkruan procesin e inovacionit
në detaje. Përveç kësaj, pjesa teorike e temës identifikon risitë e caktuara të cilat janë
si të natyrës financiare dhe teknologjike, ashtu edhe disa nga faktorët që organizatat
duhet të marrin në konsideratë sa i përket risive. Pjesa teorike e temës përshkruan
cilësinë e shërbimit si pjesë e procesit të temës. Inovacioni identifikon se si bankat
bëjnë ndryshime në produktet dhe shërbimet e ofruara.
Rezultatet e hulumtimit identifikojnë risitë e caktuara dhe se si këto kanë kontribuar
në përmirësimin e kënaqësisë së bankave dhe klientëve. Disa prej këtyre inovacioneve
kanë ndihmuar bankat të ofrojnë produkte dhe shërbime cilësore për klientët dhe
gjithashtu të rrisin fitimin. Nga ana e konsumatorëve risitë kanë rezultuar në bërjen e
pagesave të përballueshme, të shpejtë, më pak të kushtueshme dhe më të përshtatshme
për klientët.
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1.HYRJE
Në vitet e fundit, zhvillimet teknologjike ne sektorin bankarë kanë pasur ndyshime të
dukshme, sa i përket teknologjise apo ideve inovative që ndërlidhen direkt në
shërbimin ndaj klientëve, si dhe ne thjeshtëzimin e proceseve të pergjithshme bankare
ne Kosovë.
Sot më shumë se kurrë të gjithë e kemi mundësinë që të qasemi në internet dhe të
përdorim atë në mënyra të ndryshme. Kohëve të fundit si kanal që zevendëson nje
pjesë të madhe të realizimit të transakcioneve bankare, mund të veçojmë kanalin
alternativ - Bankingun Online (Online Banking), i njohur edhe si Internet Banking,
është një sistem elektronik i pagesave që u mundëson klientëve të një banke ose
institucioni tjetër financiar të kryej transakcione të ndryshme financiare përmes faqës
së internetit (Web’it) të një institucioni financiar. Vlenë të veçohet që Bankat apo
Institucionet e ndryshme financiare në pergjithësi e shfrytëzojnë web’in si nje kanal
për përcjelljen e mezazheve të tyre promicionale, si një kanal për tërheqjen e klientëve
te rinjë përmes ofertave të ndryshme etj. Institucionet e ndryshme bankare, këto ide
inovative, me theks të veçant të paraqitura përmes tekonlogjive të ndryshme,
pikënisjen e zhvillimeve të vrullshme e kanë pasë pas vitit 2008. Bankat kanë studiuar
ide të ndryshme inovative dhe kan ofruar një gamë të gjërë të produkteve, në menyre
që të jenë sa më pranë klientelës së tyre, si dhe uljen e kostostove në përgjithësi.
Ky punim do të paraqet një përshkrim të ofrimit të shërbimeve bankare, përmes
modeleve të reja të inovacionit dhe transformimit digjital në bankat vendore, si dhe
bankat në rajon apo Evropë.
Ndërveprimet e përditshme të klientëve me banka të ndryshme pa ndërmjetësime dhe
pa qenë klienti fizikisht në bankë, patjetër qe nevoitet që klientit t’i mundësohet qasja
në shënimet e pesonalizuara bankare, si dhe mundësia për realizimin e transakcioneve
të ndryshme, gjithmonë përmes zhvillimieve dhe ideve inovative të cilat tash më janë
implemetuar nga bankat e ndryshme ne Kosovë apo Rajon.

1

Në këtë punim dokumentohet puna disa vjeçare e bankave në Kosovë, me synimin e
implementimit të kanaleve alternative si dhe zhvillimit të ideve inovative, për ofrimin
e shërbimeve banakre ne Kosovë.
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2.SHQYRTIMI I LITERATURËS
2.1 Inovacioni dhe Transformimi Digjital
Inovacioni mund të definohet thjeshtë si një "ide, pajisje ose metodë e re". Megjithatë,
inovacioni shpesh shihet edhe si aplikim i zgjidhjeve më të mira që plotësojnë kërkesat
e reja, nevojat e parezikuara ose nevojat ekzistuese të tregut. Një inovacion i tillë
zhvillohet nëpërmjet ofrimit të produkteve, proceseve, shërbimeve, teknologjive ose
modeleve të biznesit më efektivë që janë vënë në dispozicion të tregjeve, qeverive dhe
shoqërisë. Në biznes dhe ekonomi, inovacioni mund të bëhet katalizator për rritje të
performancës. Me avancimet e shpejta në transport dhe komunikim gjatë dekadave të
fundit, konceptet e botës së vjetër të mbështetjes së faktorëve dhe avantazhe
krahasuese, të cilat u përqëndruan në inputet unike të një zone, janë të vjetruara për
ekonominë globale të sotme. Ekonomisti Joseph Schumpeter (1883-1950), i cili
kontribuoi shumë në studimin e ekonomisë së inovacionit, argumentoi se industritë
duhet vazhdimisht të revolucionarizojnë strukturën ekonomike nga brenda, që është
inovuar me proceset dhe produktet më të mira ose më efektive, si dhe shpërndarjen e
tregut, të tilla si lidhja nga dyqani artizanal në fabrikë. Ai shkëlqyeshëm pohoi se
"shkatërrimi krijues është fakti thelbësor në lidhje me kapitalizmin". Sipërmarrësit
vazhdimisht kërkojnë mënyra më të mira për të kënaqur bazën e tyre të konsumatorit
me cilësi, qëndrueshmëri, shërbim dhe çmim të përmirësuar, të cilat realizohen në
inovacion me teknologji të avancuar dhe strategji organizative. Profesor në
Universitetin e Harvardit dhe një ekspert në fushën e inovacionit, Clayton Christensen,
në analizën e tij të inovacionit konceptet, vuri në dukje një ndryshim në mesin e ato
inovacione që pengojnë dhe prishin biznesin tradicional dhe ato që janë duke e
përmirësuar atë (1997, f.144). Inovacionet shkatërruese shfaqen kur produktet e reja
ose shërbimet janë futur në një treg, duke synuar një segment i vogël i konsumatorëve.
Me një rritje të popullariteti, ata fitojnë pranimin më të gjerë dhe fillojnë për të
rrezikuar pjesëmarrësit ekzistues të tregut. Po kështu, prishja e inovacioneve krijon të
rejat tregut dhe / ose vlerave, duke shkelur ato të ekzistuarat, duke e zhveshur
gradualisht konkurrentët e vërtetë dhe aleancat në biznese të ndryshme. Përfitimi
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kryesor që vjen nga prishja nga inovacionet është ajo që ato ofrojnë më të
përbalueshme nga ana financiare, më të shpejta dhe produkte apo shërbime të thjeshta,
se sa ato tradicionale (Christensen et al, 2003).
Në ditët e sotme, një numër në rritje i inovacioneve shfaqen në sektorin financiar. Këto
inovacione janë krijuar nga ofruesit e shërbimeve alternative financiare
teknologjikisht superiore, të cilët synojnë për të pozicionuar veten si ndërmjetës në
fushën e pagesave, kartelave, konsumatorëve, në kreditim të bizneseve të vogla dhe
depozitave. Në të njëjtën kohë, bankat tradicionale anembanë globit po luftojnë me
paqendrueshmëri ekonomike, të ardhura të ngadalshme dhe rregulla më të rrepta.
Pas krizës së besimit në sistemin financiar në vitin 2008, bankat u mbrojtën nga
ndërprerja e inovacioneve nëpërmjet rregullave shumë të rrepta, të paraqitura për të
parandaluar goditje të mëtejshme në sistem. Megjithatë, rregullatorët globalë dhe
kombëtarë kanë filluar të kuptojnë se sistemet bankare të mbizotëruara përbëjnë një
faktor kufizues ndaj ndryshimeve dhe inovacioneve. Rrjedhimisht, rregullat strikte po
zbuten me qëllim të krijimit të mundësive për lojtarë të rinj, që supozohet të rrisin
konkurrencën në fushën e shërbimeve financiare. Ndryshime të mëdha kanë ndodhur
edhe në nevojat dhe dëshirat e përdoruesve të shërbimeve financiare. Trendi i
vazhdueshëm rritës i përdorimit në internet dhe bankës përmes celularit, i cili çon në
një marrëdhënie të klientit të automatizuar dhe të dehumanizuar, është qartë e
dukshme. Kohët
kur klientët ishin duke zgjedhur bankën e tyre për shkak të vendndodhjes së tyre ose
stafit miqësor kanë kaluar, duke vënë presion në rritje mbi kufijtë e interesit dhe
tarifat.
Si rezultat, Britania e Madhe është përballur me një rënie të konsiderueshme në vizitat
e degëve të bankave - me rreth 30% në tre vitet e fundit (Annual Conference 2015 |
BBA), ndërkohë që SHBA ka regjistruar një rënie të transaksioneve të arkave nga aq
sa 45% (FDIC: 2014 Annual Report, 2021).
Në tregun e brendshëm, mund të shohim trendin në rënie të numrit të punonjësve dhe
degëve të bankave për shkak të efekteve të kombinuara të mbylljes së bankave të
falimentuara, krizës ekonomike dhe rritjes së transaksioneve në internet, duke çuar në
4

një rritje të qëndrueshme të tremujorit të bankingut në internet dhe mobile tremujori
(NBS, 2015). Në ditët e sotme, shumica e bankave tradicionale nuk përdorin
teknologjitë në dispozicion një mënyrë e mjaftueshme për të modernizuar dhe
transformuar veprimet e tyre (Deloitte, 2014). Gjatë kësaj kohe, konkurrentët e
avancuar teknologjikisht kanë pranuar se biznesi modern duhet të digjitalizohet, duke
filluar të pozicionohet si institucione financiare të së ardhmes. Kompanitë që bazojnë
biznesin e tyre në prani online dhe / ose celularë vetëm kanë tërhequr klientë që kanë
humbur besimin e tyre në institucionet financiare tradicionale gjatë krizës dhe / ose
klientët që kërkojnë shërbime të ndryshme bankare - të personalizuara, interaktive, me
mirëkuptim më të mirë për nevojat e përditshme të klientit. Shembull Banka Inovative
britanike online Fidor i shërben nevojave të klientëve të saj nëpërmjet teknologjive
dixhitale ekskluzivisht, të udhëhequr nga rrjetet sociale. Llogaria e tyre pa mirëmbajtje
apo ndalesa mujore Fidor Smart Account ofron norma interesi tërheqëse bazuar në
pëlqimin e Bankës në Facebook. Klientët e Bankës, të quajtur "Fidor Smart
Community", kanë qasje në platformën online ku mund të diskutojnë financat e tyre
nevojat, përvojën e tyre me bankat dhe madje edhe të fitojnë shpërblime për aktivitetet
që i bëjnë në rrjetet sociale. Nga të gjitha pikat e lartëcekura, është e qartë se sektori
bankar sot përballet me një numër kërcënimesh (Deloitte, 2018).:
•

Urgjenca për lojtarët e rinjë, të cilët përmes shkathësive dhe parregullsive,
pengojnë biznesin tradicional bankar;

•

Rregulloret aktuale bankare paraqesin kufizime mbi Inovacionet dhe
zhvillimin e produkteve;

•

Strategjitë e bazuara në trashëgiminë, infrastrukturë operacionale dhe stilet e
vjetra të menaxhimit pengojnë bankat të reagojnë në mënyrë ndaj kërcënimeve
të vërejtura;

•

Teknologjia dixhitale dhe ndryshimet në sjelljen e përdoruesve të shërbimeve
financiare, ofertat bankare / financiare janë të ndryshme nga modeli universal
bankar i kufizuar në produkte dhe shërbimet e realizohen përmes prezencës
fizike (kryesisht nëpërmjet degëve).
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Vlerësohet se vetëm në tregun e Amerikës së Veriut, në rast se nuk arrijnë të
modernizojnë modelin ekzistues të biznesit, bankat universale do të humbasin 35% të
tregut të tyre deri në vitin 2020, nga konkurrentët e teknologjisë (lojtarët e rinj të tregut
që përdorin internetin dhe teknologjitë mobile për të krijuar produkte dhe shërbime të
reja bankare më të larta). Përballë ndryshimeve në mjedis, drejtuesit e bankave
kryesore botërore po bëhen gjithnjë e më të vetëdijshme se teknologjia digjitale dhe
modelet operative të bazuara në "asetet e lehta", biznesin në internet dhe celular,
"analiza e avancuar e bazës së të dhënave - (eCRM)" dhe angazhimi i klientëve përmes
rrjeteve sociale, janë Çelësi për ruajtjen e klientelës së tyre, ruajtjes së pozicionit
aktual të tregut, arritjen e marrëdhënieve më të mira të klientit dhe kosto më të ulëta.

2.2 Kush janë Inovatorët
Një nga karakteristikat themelore të organizatave bashkëkohore të suksesshme në
kushtet e sotme është vazhdimisht ndjekja e inovacionit në evolucionin, në të gjitha
sferat e aktivitetit njerëzor. Për menaxhimin modern duke zgjedhur inovacionin, ai
ndikon në biznesin e suksesshëm të organizatës.
Megjithatë, nën konceptin e novatorit nënkuptojmë personalitetet që bashkëpunojnë
në punë, si dhe për zhvillimin e vetë inovacionit. Këta janë, mbi të gjitha, njerëz
jashtëzakonisht krijues të cilët mund të parashikojnë, të njohin dhe shfrytëzojnë një
sfidë në rrethana të caktuar dhe t'i kthejnë ato në një hap përpara për zhvillim apo
progres.
Inovatorët mund t'i ndajmë në bazë të disa kritereve:
•

Nga niveli profesional, ne dallojmë inovatorët amatorë, inovatorë
profesionistë dhe inovatorë që janë ekspert;

•

Nga niveli i përkatësisë ne dallojmë inovatorët individual, inovatorë të
punësuar dhe inovatorë të sipërmarrësve;

•

Në nivelin e përgjegjësisë, ne dallojmë inovatorët e paorganizuar ose të
organizuar në shoqata, institute shkencore, fakultete, klube të pavarura dhe
institute të ngjashme;
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•

Për qëllimet që duan t'i arrijnë, dallojmë inovatorët hobistë, inovatorë
profesionistë ose sipërmarrësve të rinj Inovativ.

Inovatorët e amatorë, janë më të shumtët në numër dhe shquhen për talent të
natyrshëm, me njohuri profesionale për të përfunduar nje ide me zgjidhje të kualitetit
të lartë të Inovacionit. Është karakteristikë për ta që të kenë një ide të mirë si një
pikënisje, por shpesh kjo nuk është e mjaftueshme, sepse ata kanë nevojë për ndihmë
profesionale për ta zhvilluar idenë në një inovacion funksional ose komercialisht të
qëndrueshëm, domethënë të realizohet në një projekt serioz dhe inovativ i cili do të
ketë direkt efekt në tregje.
Inovatorët e punësuar krijojnë inovacione për nevojat e punëdhënësve të tyre,
shpesh si pjesë e punës së rregullt. Pavarësisht nëse ato janë bërë spontanisht ose si
pjesë e një detyre të punës lidhur me kënaqësinë e punës, ato janë krijuar brenda
marrëdhënies së punës. Inovacionet krijohen në vendin e punës ose ofrojnë shërbime
inovative. Një grup i veçantë i inovatorëve të punësuar përbëhet nga inovatorë
profesionistë, inxhinierë, teknikë, punëtorë të kualifikuar të profesioneve të ndryshme,
organizatorë, menaxherë me ekspertizë të profesioneve të ndryshme, detyra e të cilëve
është të punojnë në një qasje kreative për të gjetur zgjidhje për aktivitetet e tyre të
biznesit.
Përveç grupit të inovatorëve të punësuar, në mesin e inovatorëve të punësuar
përfshihen ekspertë të inovacioneve, dmth specialistë të orientuar, njerëz shumë
kreativë me shkallën më të lartë të kualifikimeve profesionale dhe përvojës. Ata
kryuesisht zhvillojnë inovacione të nivelit të lartë, kryesisht në institute, laboratorë,
universitete dhe institucione të ngjashme shkencore, brenda ekspertizës së ekipeve për
shpëtimin e projekteve komplekse. Shpesh, bazuar në risitë e tyre, inovatorë ose
institucione të tjera marrin këshilla të ekspertëve ose shërbime të inovacionit.
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2.3 Ndryshimet Pozitive nga Transformimi Digjital
Ndikimi progresiv i transformimit digjital në bankat tradicionale dhe modeli i biznesit
vjen nga tri ndryshime të rëndësishme:
1. Shfaqja e celularëve më efikas dhe më operacional, si dhe interneti janë shfaqur
në fund të shekullit 20-të dhe pranimi i tyre masiv ne shekullin 21, kërkonte një
ndryshim të pa pritur në sherbimin financiar: teknologjia ofronte ngushëllim, në
krahasimin me rradhitjen dhe burokracinë e rëndë. Paralelisht, zhvillimi i
përshpejtuar teknologjik ngriti pritjet e klientëve të bankave kur është fjala për
aksesueshmërinë, përvojën e përsosur të përdoruesve shumëkombëshe dhe
kënaqësinë e menjëhershme, të gjitha me një kosto më të ulët. Disa banka i janë
përgjigjur këtij ndryshimi me integrimin shumëkanalësh dhe përmirësimin e
përvojës së klientit, duke detyruar bankën në internet dhe qasjen përmes celularit,
dhe me anë të një analize të të dhënave gjithëpërfshirëse të konsumatorëve për të
ofruar shërbime të personalizuara, së bashku me uljen e njëkohshme të kostove
operative. Degët si kanale për shitjet dhe marrëdhëniet me klientët janë rritur nga
krijimi i rrjeteve të shitjes me pakicë të përbërë nga degë me madhësi dhe
dizenjime të ndryshme (p.sh., kombinimi i degëve të mëdha, qendrore, të
teknologjisë së lartë, me kioska të vogla me ose pa arkëtarë) asistentë të lëvizshëm
dhe Wi-Fi pa pagesë, me qëllim të reduktimit të kostos së shërbimit me 20%
(Deloitte, 2018). Paralelisht, bankat rregulluan përvojën në degë duke futur
mundësinë për të caktuar takime të planifikuara me personelin e bankës nëpërmjet
pajisjes celulare, aplikacioneve përmes internetit ose celularit, gjë që lejon stafin
e degës të përqendrohet në shërbim sa më efikas dhe jo në punë transaksionale.
Në Kosovë, një ndër bankat e para që e aplikuan transformin digjital në një masë
të konsiderueshme është banka Pro Credit, e cila q një kohë ka implementuar
projektin “Zona 24/7”. Këto zona janë të hapura 24 orë në ditë, shtatë ditë në javë,
dhe janë të pajisura me bankomate dhe makina për depozitim të keshit (parasë së
gatshme), me bankomate për tërheqje të keshit (parasë së gatshme), dhe me
makina për pagesën online të faturave komunale. Banka malajziane RHB ka
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promovuar rrjetin e degëve të teknologjisë me emrin Easy, që është 15% më pak
e shtrenjtë për ndërtim dhe punë operacione sesa degët e tyre tradicionale, më të
thjeshta dhe më të shkathëta, që synojnë të tërheqin konsumatorë me të ardhura të
ulëta. Doli që modeli i biznesit "Easy" arrin pikën e shpërthimit shumë më të
shpejtë dhe se ai fiton dy herë më shpejt në krahasim me degët tradicionale
(Moreno et al, 2014). Rrjedhimisht, kanalet e shpërndarjes digjitale ulin kostot
operacionale përmes automatizimit të proceseve të servisimit dhe përmbushjes
dhe migrimit të personelit që mirren direkt me klientë, aktiviteteve transaksionale
drejt kanaleve digjitale (formatet iPad, në vend të letrave, video-këshilluese të
specializuara), duke përmirësuar produktivitetin e stafit dhe përvojën e klientit.
Për shembull, kostoja mesatare për t'i shërbyer një klienti në degë është 4euro për
vizitë, 48 cent nëpërmjet bankomatit dhe duke përdorur kanalet online dhe celular
kostoja është vetëm 4 cent

2. Zgjërimin e klienteles në segmente të reja, depërtimi në tregjet e reja duke
përdorur në mënyrë optimale aftësitë e disponueshme për uljen e kostos për të
shërbyer, duke siguruar nga teknologjia procese të transformuara të biznesit dhe
përmes kanaleve të shpërndarjes, bankat mund të tërheqin klientë të rinj dhe të
depërtojnë në tregje të reja.
Në rajonet ku infrastruktura nuk favorizon bankat e mëdha universale, bankat e
lëvizshme regjistrojnë norma të larta të rritjes, të dominuara nga kompanitë e
telekomunikacionit me rrjete shpërndarëse të tyre të përhapura. Shembull në
Kenia, sherbimi bankar “Safaricom M-Pesa”, përdoret nga gjysma e popullsisë që
janë në moshë madhore.

3. Shërbimet e reja gjenerojnë burime të reja të të ardhurave. Në vend të qasjes së

mëparshme transaksionale të drejtuar nga produktet, bankat duhet të zhvillojnë një
pamje gjithëpërfshirëse të klientëve të tyre për të kuptuar nevojat dhe pritjet e tyre
dhe për të marrë pjesë aktive në të gjithë udhëtimin e klientit, p.sh. blerjen e
pronave, makinave, shërbime shtesë të lidhura me udhëtimin dhe pushimet, ose
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kujdesin shëndetësor. Shembull Banka Barclays në Angli, edukon fëmijët se si të
krijojë një kod programesh, ndërsa Banco Santander në Spanjë, ofron shërbime
cloud (databazë të centralizuar me qasje online) për klientët e tyre të biznesit.
Mbledhja e dobët, përdorimi dhe analiza e sasive të mëdha të të dhënave të
gjeneruara dhe të përpunuara nëpërmjet biznesit bankar në epokën digjitale dhe
rritja e përdorimit të kanaleve të komunikimit digjital nga klientët mund të çojë në
burime të reja të të ardhurave, kërkesa për shërbime të reja, arritje të kursimeve të
kostos dhe mbështetje më të mirë për menaxhimin e rrezikut. Për shembull, bankat
mund të përdorin të dhënat e grumbulluara nga rrjetet sociale për të marrë një
informacion të vlefshëm për qëndrimet e klientëve ndaj produkteve dhe
shërbimeve të reja, pengesave në shërbim dhe cilësinë e shërbimit ndaj klientëve.
Në vitin 2013, MasterCard zhvilloi një analizë globale në lidhje me pagesat
përmes celularëve të quajtur “Suitë për biseda”, me qëllim që të kuptohet më mirë
gjendja e tregut të kartelave të biznesit dhe e pozicionon atë më mirë në raprt me
nevojat e vëzhguara. Analiza përfshiu 85,000 përmendje të pagesave përmes
kartelave në rrjetet shoqërore (Facebook, Twitter, forume etj.) në periudhën prej
gjashtë muajsh, me qëllim të vlerësimit se sa janë të hapur klientët ndaj pagesave
mobile. Bazuar në gjetjet që treguan për përshtypjet më të ulëta pozitive të
adaptuesve të hershëm sesa ata që nuk e kanë përdorur ende shërbimin,
MasterCard ka përmirësuar shërbimin Master-Pass të pagesave elektronike.
Bankat në Skandinavi, Britani e Madhe dhe Evropën Perëndimore parashikojnë
që deri në vitin 2018 më shumë se gjysma e të ardhurave të reja do të gjenerohen
nga kanalet online / digjitale (Rasiel, E., 1999. The McKinsey way) (Tabela 1).
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Participimi I gjenerimit të të hyrave nga shitjet
digjitale në vitin 2018
SHBA

15%

23%

Anglia

21%
19%

Evropa Jugore
Evropa Lindore

11%

11%

Evropa Perëndimore
Skandinavia

Grafiku 1 Gjenerimi i të hyrave, nga shitjet digjitale - %
(Rasiel, E., 1999. The McKinsey way)

Gjithashtu, për bankat që janë vonë dhe të ngadalta për të adaptuar produktet e reja
dhe shërbimet e reja teknologjike, do të rrezikojnë deri në 36% të fitimeve për
periudhën e ardhshme, ndërsa adaptuesit e hershem kanë një mundësi për të rritur
fitimet e tyre deri në 45% (Tabela1).
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Table 1 Ndikimi i digjitalizimit, % e fitimit neto për Institucionet Bankare

(Analiza MCKinsey 2015)

Duke e bërë më të veçantë, zhvillimi i shpejtë i smartfonëve në vitet e fundit,
transformoi mënyrën e të menduarit dhe mundësive të klientëve në raport me
institucionet bankare. Ky adaptim paraqet një ndryshim në preferencat e
konsumatorëve për sektorë të ndryshëm në ekonomi. Smartfonët u japin klientëve më
shumë opsione për shkak të mundësisë për të rezlizuar në banka, transaksione të
ndryshme, si dhe qasje në informata, në çdo kohë, kudo (Mobile banking: a catalyst
for improving bank performance | Deloitte). Duke ndjekur këtë prirje dhe supozimin
se kanali i lëvizshëm bankar përbën një nevojë për qëndrueshmëri në modelin e
biznesit bankar, nga perspektiva operacionale, avantazhet e kanalit celular sjellin
efiçencë dhe rrjedha më të gjera të të ardhurave për institucionet bankare. Këto dy
premisa do të kenë mbështetjen nga krijimi i besnikërisë së klientit dhe së fundi do të
përbëjnë krijimin e vlerës së shtuar për institucionin. Për të arritur tek klienti, strategjia
e kanaleve në një institucion bankar mund të integrohet në mënyra të ndryshme,
ndonjëherë, duke grumbulluar klientë ose shërbime në një kanal të veçantë. Kanali i
telefonisë celulare në ditët e sotme paraqet një mundësi të jashtëzakonshme për të
bashkuar dy nga tre objektivat kryesore të krijimit të vlerës së shtuar. Kanalet e
lëvizshme bankare kanë koston më të ulët për transaksion dhe për shkak të adaptimit
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të shpejtë të konsumatorëve në smartfonët përfaqësojnë një potencial të madhë për
rritjen e të ardhurave duke rritur mundësinë për të arritur tek më shumë konsumatorë.
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Grafiku 2 Kosto relative për transakcion në përdorimin e kanaleve të
ndryshme
(Raporti zyrtar Deloitte)

Procesi i integrimit të kanalit të “bankës në lëvizje” në modelin tradicional të biznesit
bankar tashmë tregon se disa variabla janë të radhitura në mënyrë që të arrijnë një
rezultat të suksesshëm. Megjithatë, ky proces vjen së bashku me vendime të ndryshme
nga ana e menaxhmentit duke marrë parasysh që palët e interesuara jetojnë në një
mjedis që ndryshon me shpejtësi. Institucionet bankare në ditët e sotme, për shkak të
procesit të gjerë të përhapjes së teknologjisë, përballen me një konkurrencë në rritje
nga palët e interesuara si ofruesit e telekomunikacionit dhe institucionet jo bankare që
ofrojnë shërbime të lidhura me aktivitetin bankar në modelin tradicional të biznesit,
por sot mund të kryhen nga palët e treta siç janë pagesat. Përveç kësaj, klientët e
bankës shohin më pak barriera për të ndrruar institucionin bankar. Kjo është edhe
arsyeja pse besnikëria e klientëve bëhet një shqetësim i rëndësishëm. Në mënyrë që të
zhvillohet modeli tradicional i biznesit bankar, integrimi i digjitalizimit merr parasysh
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veprimet e ndryshme dhe rezultatet e ndryshme në lidhje me vendimin që drejtorët e
institucioneve bankare marrin tani.

2.4 Procesi i transformimit digjital të Bankës
Procesi i transformimit digjital të bankës përbën një sërë ndryshimesh strukturore që
sjellin efikasitet dhe qëndrueshmëri në modelin tradicional të biznesit. Ambrosetti dhe
Hewlett Packard i referohen aspekteve më të rëndësishme në të cilat teknologjia
kontribuon në këtë transformim dixhital.

Grafiku 3 Kontributi i teknologjive digjitale në efektivitetin dhe efikasitetin e
bankës
(The European House Ambrosetti. 2016)

-

Efikasiteti strategjik përcaktohet si prokurim i “Know your Customer (KYC)
apo Di klientin Tuaj. Kjo praktikë e njohur si hulumtimi i duhur financiar, lidhet
me grumbullimin e informacioneve të vlefshme të konsumatorëve, si të dhënat
profesionale dhe personale të sjelljes. Ky informacion i jep të drejtë bankës për të
vlerësuar rrezikun e klientelës dhe për të kryer një marrëdhënie më të mirë BankëKlientë.

-

Efikasiteti industrial për shkak të integrimit të platformave digjitale, u mundëson
bankave të zvogëlojnë shpenzimet operacionale dhe të zyreve qëndrore. Efikasiteti
më i lartë mund të arrihet përmes zgjidhjeve të automatizuara në aktivitetet e
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zyreve qëndrore (qasja në kohë reale në të dhënat e klientit dhe zvogëlimi i
përdorimit të kanaleve fizike). Optimizimi i burimeve njerëzore përmes
azhurnimit të aftësive digjitale të personelit në bazë të përmirësimit të
vazhdueshëm. Ky optimizim merr në konsideratë ri-shpërndarjen e burimeve
njerëzore brenda organizatës duke identifikuar se cilat procese mund të bëhen
vetëm përmes dixhitalizimit. Racionalizimi i kanaleve dhe rrjetit me ndryshimin e
rolit të degëve, grumbullimin e tyre për role të ndryshme.
-

Efikasiteti tregtar në lançimin e tregut të produkteve dhe shërbimeve të reja.
Teknologjitë e reja u mundësojnë bankave të zhvillojnë produkte të reja me qëllim
që të krijojnë mundësi të reja të të ardhurave. Kontributi teknologjik mund të
kuptohet si një nga aktivitetet kryesore për të krijuar vlerë të shtuar për bankat.

Brenda aspekteve kryesore të transformimit digjital të bankave, mund të identifikohen
tre koncepte që lidhen me krijimet e vlerës së shtuar. Rritja e të ardhurave përmes
krijimit të rrjedhave të reja të të ardhurave, zvogëlimi i kostove dhe afërsia me
klientin, kryejnë koncepte të rëndësishme që përbëjnë bazën për krijimin e vlerës për
aksionarët e bankës. Këto koncepte janë krejtësisht të lidhura me përfitimet e
prekshme dhe të paprekshme të krijuara nga zbatimi i shërbimeve bankare mobile të
reja.

2.5 E ardhmja e bankave: katër skenarët
Banka NXT përcakton bankën e së ardhmes në 4 skenarë të ndryshëm në varësi të
vendimit drejt procesit të adaptimit të modelit të biznesit me dixhitalizim dhe
bashkëveprimit me lojtarët e rinj që nuk i takojnë institucioneve bankare.
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Table 2 E ardhmja e bankave, katër Skenarë

Banknxt.com. 2015. Bank NXT
-

Në skenarin e parë (Banka më e mirë), bankat kuptuan se konsumatorët e shohin
dixhitalizimin si mënyrën kryesore të angazhimit me bankën. Duke patur parasysh
fokusin e klientëve, bankat në detyrë ndryshuan proceset e Teknologjisë
Informative (TI), ofruan oferta të reja dhe rikonfirmuan mënyrën se si është bë
bankingu në të kaluarën. Aktivitete të tilla si ripunimi i degëve me qëllim të
adresimit të kërkesave të reja të klientit e bënë bankën të aftë të mbajë shumicën
e klientëve të saj. Shembuj të këtij skenari përfshinë bankat si Wells Fargo, Societe
Generale, Barclays Lloyds Bank etj.

-

Në skenarin e dytë (Banka e re), për shkak të pamundësisë së operatorëve që të
përputhen me nevojat dixhitale të konsumatorëve, erdhi një hapësirë e re për një
propozim tjetër afarist në terren. Lojtarët e rinjë kanë munësi që të kryejnë
shërbime të plota, sikurse një bankë e re, me specifikë të veçant në nevojat e
klientëve në fushën e digjitalizimit. Produktet dhe shërbimet e ofruara janë të
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ngjashme me ato të operatorëve, megjithatë, këto procese kryhen në një mënyrë
më efikase dhe më të lirë. Shembuj të këtij skenari janë bankat në internet si Fidor
dhe Atom.
-

Skenari i tretë (Banka e Shpërndarë/Distribuese), përfaqëson efektet e
revolucionit të Fintech, në të cilin një lloj biznesi jo-bankar arrijnë të ofrojnë
shërbime më të mira bankare. Ky lloj i ri i kërkimit të biznesit për të bashkuar këto
shërbime në një ndërfaqe për klientin. Një shembull i kësaj është Monzo. (Bankë
Elektronike nga UK);

-

Skenari i katërt (Banka e papërpunuar) përfaqëson zhgënjimin e klientëve të
bankave tradicionale dhe preferencën gjithnjë e më të madhe për mediat sociale
që i kthejnë bankat në një shërbim në mënyrë që të ofrojnë shërbime financiare pa
e zotëruar kanalin e konsumatorëve. Shembuj të kësaj janë pagesat e Apple,
Pagesat në Facebook dhe Amazon.

Analiza e krijimit të vlerës së shtuar në këtë analizë, reflekton kryesisht në skenarin
numër një, në të cilin banka ekzistuese e kuptoj rëndësinë e dixhitalizimit, për ta
përshtatur në modelin e saj të biznesit.

2.6 FinTech
Fintech qëndron për Teknologjinë Financiare, e cila i referohet kompanive të cilat
shërbimet financiare të biznesit të të cilëve kryesisht bazohen në platformën e
teknologjisë, për të përtërirë produktet dhe për të kryer shërbime financiare në mënyrë
më efikase. Me fjalë të tjera, FinTech është një lloj i shërbimeve financiare në
shekullin e 21 që disa kompani fillestare po përpiqen të ndryshojnë formën e
transaksionit tradicional në metoda të reja, moderne dhe më efektive duke aplikuar
pajisje të teknologjisë së lartë në sektorët financiarë si pagesa mobile, transferta
parash, kredi, mbledhje fondesh dhe madje edhe menaxhim të aseteve/depozitave.
Disa shembuj të teknologjisë që zbatohen në transaksionet financiare janë teknologjia
e pagesave në mes të kolegëve, huadhënien ndërmjet kolegëve, bankat mobile, kuletat
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dixhitale dhe Blockchain, të cilat synojnë të sjellin përfitime të tjera dhe efikasitet të
lartë për transaksionet financiare, si dhe ndihmoni për të ulur kostot për konsumatorët.

2.6.1 Llojet e kompanive FinTech

Sipas Accenture, kompanitë e teknologjisë financiare mund të klasifikohen në dy
kategori kryesore që janë Ndërmarrje konkurruese Fintech dhe Ndërmarrje
bashkëpunuese Fintech. Në raportin më të fundit në vitin 2016, Accenture shpjegon
se kompanitë konkurruese Fintech janë ato që do të shkaktojnë pengesa të
drejtpërdrejta, si dhe do të krijojnë sfida për organizatat e shërbimeve financiare. Këto
kompani kanë arritur shumë suksese gjatë viteve, duke u fokusuar kryesisht në ofrimin
e përvojave dhe përfitimeve të reja për klientët e tyre përmes produkteve të
teknologjisë, në vend që të synojnë fitime të larta. Për shembull, strategjitë
profesionale të biznesit me çmimin e preferuar të ofruar nga eToro-(është një
platformë inovative tregtuese, që mundëson investim ne stoqe), synojnë të
mbështesin, këshillojnë dhe ofrojnë zgjidhje optimale për investitorët me pakicë. Për
më tepër, shërbimi i kartelave është përmirësuar dhe zhvilluar nga Square (Institucion për shërbime financiare që kontribon në thjeshtësimin e transakcioneve
mobile) për të maksimizuar përfitimet për tregtarët e vegjël. Nga ana tjetër, Accenture
gjithashtu nuk harron të theksojë rëndësinë e kompanive bashkëpunuese FinTech në
nxitjen e evolucionit të institucioneve financiare. Në fakt, Ndërmarrjet bashkëpunuese
FinTech konsiderojnë institucionet financiare ekzistuese si klientët e tyre potencialë.
Prandaj, Ndërmarrjet bashkëpunuese FinTech gjithmonë përpiqen të bashkëpunojnë,
të mbështesin dhe ofrojnë zgjidhje për të përmirësuar pozitën dhe interesat e këtyre
institucioneve financiare në treg. Për të ilustruar, Ndërmarrjet Bashkëpunuese
ndihmojnë institucionet financiare në përtërirjen produkteve dhe shërbimeve të tyre,
si dhe për të thyer modelin e tyre tradicional të biznesit për të sjellë një zhvillim të ri
dhe më të qëndrueshëm në të ardhmen. Përveç kësaj, ata gjithashtu ndihmojnë
institucionet financiare të zgjedhin ndërmarrjen e tyre ekzistuese, të minimizojnë
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kostot dhe të thjeshtojnë procedurat, si dhe shërbimet e përditshme financiare
nëpërmjet inovacionit dhe aplikimit të produkteve të teknologjisë së lartë.
2.6.2 Historia e FinTech

Sot, ka shumë njerëz që përdorin produkte të teknologjisë së re për transaksionet dhe
menaxhimin e tyre financiar, siç janë pagesa për smartphone, bankat në internet, faqet
e internetit tregtare online dhe forma të tjera të pagesave të blerjes automatikisht
përmes rrjetit. Megjithatë, shumica e tyre nuk janë të vetëdijshëm për origjinën e
këtyre ideve, ose, më saktë, janë krejtësisht të panjohur ose të dëgjuar për Fintechin,
përveç investitorëve apo individëve që specializohen në sektorin financiar. Fakti
tregon se shfaqja e Fintech ka ndryshuar tërësisht jetën dhe ka krijuar një pikë kthese
të madhe në marrëdhëniet e transaksioneve njerëzore dhe financiare, si në kreditë dhe
linjat e ndryshme të kreditit. Megjithatë, Fintech nuk përmendet si një produkt i ri i
teknologjisë së fundit pasi që ka ekzistuar për një kohë të gjatë. Njerëzit po vazhdojnë
të përdorin dhe përmirësojnë atë paralelisht me zhvillimin e teknologjisë me qëllim të
krijimit të inovacionit dhe revolucionarizimit të industrisë financiare tradicionale (The
Economist. 2015. The fintech revolution).
2.6.3 FinTech në vitet e hershme

Shpikja e shtypshkronjës, duke i lejuar vendet të shtypnin monedhën e letrës ishte një
nga dëshmitë për paraqitjen e parë të teknologjisë financiare. Sidoqoftë, më 1866,
njerëzit e panë më qartë praninë e teknologjisë financiare nëpërmjet shpikjes së
telegrafit dhe krijimit të suksesshëm të linjës së parë kabllore trans-atlantike, që ishte
një hyrje e globalizimit të sistemit financiar botëror. Për më tepër, Telegrafi në vitin
1918 luajti një rol shumë të rëndësishëm dhe të domosdoshëm në funksionimin e
“Shërbimit të Fondeve të Fedwire” sepse ky funksion është përdorur për të kryer
transferta parash në mes bankave. Kështu, transferimi i parave përmes telegrafit ishte
një aplikim shumë i popullarizuar për industrinë financiare në këtë periudhë dhe
vazhdoi të rritet deri në fillim të viteve '70.
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2.6.4 FinTech Në kohën modern

Pas zhvillimit të telegrafit, u zhvilluan një seri produktesh të teknologjisë së re dhe u
liruan në treg me qëllim të mbështetjes së sektorit financiar. Një nga produktet tipike
të teknologjisë financiare në këtë periudhë ishte karta e kreditit e shpikur nga “Diners
Club” në vitin 1950. Shfaqja dhe suksesi i kartelave të kreditit vazhdoi të hapë rrugën
për formimin e shumë produkteve të reja të teknologjisë, siç janë ATM-të në vitin
1960, gjë që u lejoi njerëzve të tërhiqnin paratë e tyre drejtpërdrejt nga ATM në vend
që të shkonin në banka. Megjithatë, edhe në këtë moment, bankat mbajnë ende një rol
të rëndësishëm dhe thelbësor në kryerjen e shumicës së transaksioneve financiare.
Produktet teknologjike dukeshin të pamjaftueshme për të shërbyer, mbështetur dhe
zëvendësuar të gjithë rolin e bankingut, si dhe për të sjellë ndihmën më të mirë për
tregun financiar. Prandaj, përmirësimi dhe zhvillimi i vazhdueshëm i produkteve të
teknologjisë së re ishin tepër të nevojshme për të krijuar risi për industrinë financiare
globale. Në fund të vitit 1960, u krijua sistemi i parë elektronik i quajtur Quoton, i cili
ka pas forën si ekranet e kompjuterëve të mëdhenj, me misionin për të mbështetur
ndërmjetësit dhe për të njoftuar çmimet e tregut të aksioneve. Në vitin 1966, me qëllim
të krijimit të një premise dhe kornizë për zhvillimin afatgjatë të teknologjisë financiare
në të ardhmen, u lançua rrjeti global i Telex dhe u shpërnda gjerësisht tek publiku. Pas
kësaj, shfaqja e Sistemit të Pagesave Ndërbankare të Kliringut ka kontribuar shumë
në mbështetjen e zbatimit të transaksioneve të pagesave në dollarin amerikan midis
bankave në mbarë botën. Në vitin 1970, u krijua dhe u vu në funksionim tregtia e parë
elektronike e aksioneve. Për më tepër, për të mbështetur ruajtjen e një sasi të madhe
të të dhënave në një mënyrë të sigurtë dhe optimale, kompjuterët “Mainframe” u
instaluan në shumicën e institucioneve financiare në vitet 1980.
Edhe pse kjo është koha që shumica e aplikacioneve të teknologjisë janë përdorur
gjerësisht në të gjitha bankat, institucionet financiare, qendrat tregtare dhe zyrat e
ndryshme, teknologjia ishte konsideruar ende vetëm si një mjet i dobishëm mbështetës
prapa skenës për industrinë financiare. Për ata jashtë industrisë, ata ishin kryesisht të
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pavetëdijshëm për praninë e saj derisa E-Trade Model u njoftua për publikun në vitin
1982.
Suksesi i pabesueshëm i Modelit të E-Tregtisë ka rritur rëndësinë dhe nevojën e
teknologjisë për industrinë financiare globale. Megjithatë, evolucioni lulëzues i
Fintech u lehtësua me të vërtetë nga teknologjia e evoluar në Internet në vitet 1990.
Për të ilustruar, zhvillimi i internetit ka çuar në ardhjen e shërbimeve të para të
agjentëve online në botë që kanë për qëllim mbështetjen e zbatimit të modelit
Ecommerce. Disa kompani të para të Fintech u shfaqën. Bankat gjithashtu dëshironin
të arrijnë këtë trend zhvillimi duke vazhduar të përtërijnë dhe të aplikojnë teknologjinë
në transaksionet e tyre financiare. Prandaj, ideja e bankingut në internet është formuar
dhe shpallur gjerësisht tek klientët e tyre.
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3.DEKLARIMI I PROBLEMIT
Më larte e kemi cekur se qëllimi i këtij hulumtimi është të marrim disa informacione
qe kane të bejnë me menaxhimin e Inovacioneve Teknologjike. Sidomos fokusi është
tek zhvillimi i tekonologjis duke filluar perdorimi i shërbimit e-banking, m-baking,
kanalet alternative, kujdesi shërbimit ndaj klientëve, digjitalizimi. Nder vite Bankat
kan pesuar ndryshime të mëdha dhe keshtu ka reduktuar ose ka shtuar klient në baze
të platformave dhe sherbimit qe i ka ofruar , ndërveprimet e përditshme të klientëve
me banka të ndryshme pa ndërmjetësime dhe pa qenë klienti fizikisht në bankë,
patjetër qe nevoitet që klientit t’i mundësohet qasja në shënimet e pesonalizuara
bankare, si dhe mundësia për realizimin e transaksioneve të ndryshme, gjithmonë
përmes zhvillimieve dhe ideve inovative të cilat tash më janë implemetuar nga bankat
e ndryshme ne Kosovë apo Rajon.
Problemet të cilat më kanë sjellur deri te ky hulumtim dhe zhvillim janë:
•

Urgjenca për lojtarët e rinjë, të cilët përmes shkathësive dhe parregullsive,

pengojnë biznesin tradicional bankar;
•

Rregulloret aktuale bankare paraqesin kufizime mbi Inovacionet dhe

zhvillimin e produkteve;
•

Strategjitë e bazuara në trashëgiminë, infrastrukturë operacionale dhe stilet e

vjetra të menaxhimit pengojnë bankat të reagojnë në mënyrë ndaj kërcënimeve të
vërejtura;
•

Teknologjia dixhitale dhe ndryshimet në sjelljen e përdoruesve të shërbimeve

financiare, ofertat bankare / financiare janë të ndryshme nga modeli universal bankar
i kufizuar në produkte dhe shërbimet e realizohen përmes prezencës fizike (kryesisht
nëpërmjet degëve).
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4. METODOLOGJIA
Gjatë punimit të temës ne kemi përdorur metodën kualitative më shumë se atë
kuantitative. Për krijimin dhe përfundimin e këtij punimi kemi hulumtuar artikuj të
ndryshëm, libra, si dhe website të ndryshëm që shpjegojnë se si ne mund ta bëjmë
implementiminSe pari është prezantuar shqyrtimi i literaturës dhe deklarimi i
problemit duke u ndalur ne pikat përkatëse te deklarimit të problemit rrjedhshmërisht
kam vazhduar edhe me metodologjinë e hulumtimit. Pastaj është bërë analizmi i këtyre
burimeve, kam formuar një pyetësor kur jam ndal ne disa pika kritike dhe ne disa tema
kyce të menaxhimit të Inovacionit të Teknologjisë dhe ndikimi i tyre në komunitet.
Disa nga mënyrat që i kemi paraqitur kemi treguar se ku e kemi bazuar metodologjinë
tonë. Mënyrat në të cilat jemi bazuar janë: Shfletimi i literaturës, zhvillimin e online
banking dhe zhvillimi i pyetësorit për përdorimin e online banking

-

Shfletimi i Literaturës: Tek kjo pjes kam dalluar disa pjes si inovacioni dhe
transformimi, kush janë inovatorët ndryshimet pozitive nga tranformimi
digjital, procesi i transformimit digjital te bankës, e ardhmja e bankës në katër
skenarët.

-

Zhivillimi Online Banking: Perhajpja e internetit banking, llojet e internetit
banking, permisimet

teknologjike, siguria në sherbime online

banking

avantazhet
-

Pyetësorë me destinim për përdoruesit e shërbimeve elektronike ku kemi
zhvilluar pytesorin ne disa pika kycje ku ishin 85 te anketuar
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5.PREZANTIMI DHE ANALIZA E REZULTATEVE
5.1 Online Banking (Internet Banking);
Online banking lejon një përdorues të ekzekutojë transaksionet financiare nëpërmjet
internetit. Online banking njihet edhe si "internet banking" ose "bankë në internet".
Internet banking ju jep mundësinë për të menaxhuar paratë në internet me pajisjen tuaj
mobile ose kompjuterin. Nuk ka nevojë të vizitoni një degë bankare, dhe ju mund të
bëni atë transakcion që ju duhet në kohën kur është më e përshtatshme për ju. Duke
patur parasysh që klientët tash më nuk i vizitojnë bankat, shfrytezimi i Internet
Banking i mundëson konsumatorëve kursime të konsiderueshme në tarifat bankare.
Internet bankingu merret me shërbimin e klientit përmes telefonit, kompjuterit ose
bisedës Online. Kohës se fundit, shërbimi bankar në internet kryhet shpesh në pajisje
të lëvizshme, pasi rrjetet Wi-Fi dhe 4G janë bërë gjerësisht të disponueshme ne
teritorin e Kosoves. Në Shtetin e Kosovës, bankat që veçohen për “Online Banking”
janë Banka Raiffeisen, Banka TeB dhe Banka Pro-Credit. Aktualisht, Interneti
konsiderohet si “zemra” e strukturës me shumë kanale, zbatuar nga bankat dhe në
përdorim për një numër gjithnjë në rritje llogarish bankare të klientëve. Përhapja e
shërbimit ndikohet kryesisht nga tendenca në rritje e përdorimit të këtij kanali për
kryerjen e shërbimeve bankare apo për marrjen e informacionit. Gjithashtu, Interneti
i ofron kompanive mundësi të shumta të rritjes dhe përmirësimit të performancës, që
bazohen në zvogëlimin e kostove të transaksioneve dhe në krijimin e marrëdhënieve
të reja tregtare, pa e llogaritur këtë si një rifreskim të fuqisë dhe mundësisë konkrete
për rinovimin e produktit dhe të gjithë proçesit të tregut.
Disa nga shërbimet bazë që ofron Internet Banking janë:
•

Informacion mbi gjendjen e llogarisë,

•

Informacion mbi transaksionet e fundit të kryera (pasqyrë e levizjeve te
llogarisë),

•

Kryerje pagesash utilitare (shpenzime telefoni, drita, ujë, sigurime etj),

•

Transferta fondesh ndërmjet llogarive personale,

•

Transferta fondesh kombëtare dhe ndërkombëtare,
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•

Pagesë detyrimesh karta krediti,

•

Shlyerje të kestit të kredisë,

•

Informim mbi kushtet e punës të bankës,

•

Ndryshim të të dhënave personale, etj.

5.2 Përhapja e Internet Banking
Faktorë të shumtë si kostot konkuruese, shërbimet e përmirësuara ndaj klientëve dhe
konsideratat demografike, kanë nxitur bankat, gjithnjë dhe më shumë, të vlerësojnë
teknologjitë e reja si për shembull: shitjet elektronike (e-commerce) dhe strategjinë e
Internet Banking. Studime të ndryshme në botë, tregojnë një lidhje të drejtë midis
rritjes së numrit të klientëve dhe futjes së shërbimeve të reja online të bankave.
Strategjitë e reja të marketingut synojnë të zgjerojnë tregun dhe të nxisin përdorimin
e kanaleve të shpërndarjes me kosto sa më të ulet. Dizenjuesve të sistemeve i duhet të
kuptojnë strategjitë dhe teknologjitë bazë të përdorura nga bankat, për të mënjanuar
rreziqet potenciale. Analizat e bazuara në informacionet e grumbulluara nga sistemi
bankar, lidhur me përdorimin e Internet banking, i vinë në ndihmë niveleve drejtuese,
në përcaktimin e objektivave strategjike të bankës, fokusuar në:
i.

ii.

sa mirë dhe shpejtë po përshtatet plani zhvillues mbi produktin e ri Internet
Banking;
dhe
sa pritet biznesi (banka) të përfitojë nga këto teknologji të reja.

Disa nga faktorët e biznesit që ndikojnë mbi përhapjen e Internet Banking janë:
1. Konkurrenca — Studimet tregojnë që konkurenca është faktori kryesor që
ndikon në zgjerimin e teknologjisë së Internet Banking, duke u renditur si
faktor më ndikues edhe ndaj faktorëve të tjerë si, reduktimi i kostos dhe rritjes
së të ardhurave, që ndodhen përkatësisht në vend të dytë dhe të tretë. Bankat e
shikojnë Internet Banking si një mënyrë për të kënaqur klientët ekzistues dhe
të tërheqin ato të rinj.
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2. Reduktimi i kostos — Bankat mund ti ofrojnë shërbimet e tyre në internet me
kosto për transaksion shumë më të ulët kundrejt atyre tradicionale (në sportelet
e degëve dhe agjensioneve). Kostoja aktuale e ekzekutimit të një transaksioni
do të variojë bazuar në kanalin e përdorur. Bankat kanë arsye thelbësore të
zhvillojnë teknologjitë që do ti ndihmojë ato të shpërndajnë produktet dhe
shërbimet e tyre nëpërmjet kanaleve me kosto më të ulët.
3. Shpërndarja gjeografike — Internet Banking mundëson një shtrirje më të
gjërë të kontaktit me klientët dhe me kosto më të ulët. Në fakt disa banka i
ofrojnë shërbimet e tyre vetëm nëpërmjet internetit (bankat virtuale), ato nuk
kanë degë apo agjenci tradicionale dhe komunikojnë me klientin vetëm online.
Ndërsa institucione financiare të tjera po e përdorin Internetin si një kanal
alternativ shpërndarjeje për të kënaqur klientët ekzistues dhe për të tërhequr
ato të rinj.
5.2.1 Llojet e Internet Banking

Shërbimet që ofrojnë bankat nëpërmjet Internet Banking janë nga më të ndryshmet.
Në varësi të produkteve dhe shërbimeve që ofrohen, variojnë edhe kostot e lidhura
me to.
Tre tipet kryesore të shërbimeve të ofruara nëpërmjet Internet Banking, që janë
përkrahur deri diku nga bankat janë:
1. Informative — Ky është niveli bazë i Internet Banking. Zakonisht, banka
mbanë informacione marketingu rreth produkteve dhe shërbimeve të saj në
servera të veçantë. Risku është relativisht i ulët, meqë sistemi tipik informal
nuk ka lidhje mes serverit dhe rrjetit të brendshëm të bankës. Ndërkohë që
risku për një bankë është relativisht i ulët, serverat ose Web sitet mund të jenë
të modifikueshme në mënyrë vulnerable. Kontrolle të vazhdueshme duhet të
kryhen në mënyrë që të parandalohen ndryshimet e paautorizuara në serverin
e bankës ose në web site.
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2. Komunikuese — Ky nivel shërbimi nëpërmjet Internet Banking lejon
ndërveprimim midis sistemit bankar dhe klientit. Këto ndërveprime mund të
limitohen në përdorimin e tij për nxjerrje llogarie, aplikim kredie ose ndryshim
të të dhënave të klientit (ndryshim emri, adrese, fjalëkalimi, etj). Për shkak se
këto servera kanë lidhje me rrjetin e brendshëm të bankës, risku është më i
lartë në këtë nivel sesa në atë informues. Kontrolle të vazhduara nevojiten të
kryhen në mënyrë që të parandalojnë, monitorojnë dhe të njoftojnë për çdo
përpjekje të paautorizuar për të aksesuar rrjetin e brendshëm të bankës.
Kontrolli mbi viruset bëhet më kritik në këtë mjedis.
3. Operacionale (kryerje transaksionesh) — Ky nivel shërbimi nëpërmjet
Internet Banking i mundëson klientëve të kryejnë transaksione bankare pa u
paraqitur fizikisht në sportelet e bankës. Për shkak të lidhjes që ekziston midis
serverit të Internet Banking dhe serverit qëndror të bankës, kjo arkitekturë
paraqet edhe shkallën e riskut më të lartë, dhe si rrjedhojë duhet të ketë
kontrollin dhe mbikqyrjen maksimale. Transaksionet e klientëve përfshijnë
aksesimin e llogarisë në distancë, pagesat utilitare (si ujë, drita, telefon, etj.)
transferim fondesh, etj.
5.2.2 Përmirësimet teknologjike dhe organizative për zhvillimin e kanalit Internet
Banking

Dy strategjitë alternative, që kanë përballë bankat dhe që nënkuptojnë përkrahjen e
Internet Banking janë: integrimi i kanalit të Internet Banking me kanalet e mëparshme
(agjensitë, degët, rrjetet e promotorëve financiarë, bankat telefonike, ATM, etj), dhe
ndryshimet e qarta të vetë kanaleve, në veçanti, të kanalit të Internet Banking.
Në rastin e dytë trajtohet krijimi i një njësie biznesi të një rëndësie të veçantë
(problemi është dhënia e ndihmesës në kuptimin e burimeve teknologjike dhe
ekonomike por mbi të gjitha menaxhuese), ndërsa në rastin e parë, duhet të
përballohen me shumë zgjuarsi zgjedhjet e pafundme që kanë si qëllim kryesor futjen
e një sistemi të karakterizuar nga shumë kanale.

27

Është lehtësisht e imagjinueshme që nga secila zgjedhje dalin probleme të ndryshme
lidhur me kufizimet dhe kompleksitetin organizues. Në terma të përgjithshme, banka
që vendos të drejtohet mbi internetin dhe zgjedh strategjinë e integrimit të kanaleve,
duhet të jetë në gjendje ti japë një përgjigje të qartë dhe efikase problemeve kyçe, të
cilat janë të lidhura me një organizim administrues, të qëndrueshëm dhe unik ndaj
klientit, produktit dhe kanaleve. Ndër të tjera, ajo sjell ndryshime thelbësore të
strukturës organizative të kompanive të interesuara (shpesh edhe në nivel grupimi
bankar përkrahës), në mekanizmat e mëparshme të integruara dhe në përgjegjësitë e
lidhura me rolet organizative dhe të figurave profesionale.
Përveç problemeve me natyrë organizative të sapo përmendura, strategjia e integrimit
të Internetit brenda një sistemi më shume kanale, ka dhe problemet e një modeli
kompleks si nga ana teknologjike ashtu edhe administrative. Teknologjitë komplekse,
duhet t’i garantojnë klientit, në çdo moment dhe për çdo kanal, sinkronizim të të
dhënave funksionale të tij. Kompleksiteti administrativ tregon përvetësimin dhe
trajtimin e integruar, me qëllime marketingu, të të gjithë informacioneve të
disponueshme nga klienti nëpërmjet përdorimit të kanaleve alternative aktive për
bankën.
5.2.3 Siguria në shërbimin e Internet Banking

Përhapja e teknologjive të informacionit dhe komunikimit në vitet e fundit është
karakterizuar, përveç të tjerave, nga fenomeni i sulmeve apo shkeljeve informatike.
“Sulmet” informatike janë aktivitete të zhvilluara nga palë të treta, të cilët shfrytëzojnë
gabime të mundshme të bëra gjatë fazës së analizës / zhvillimit të instrumenteve në
fjalë, duke bërë të mundur aksesimin e informacionit të ruajtur në kompjuterat tanë,
pa dijeninë tonë. Nëse deri para pak vitesh, objektivi kryesor i sulmeve informatike,
ishin serverat e organizatave të mëdha dhe informacionet e ruajtura në to, vëmendja e
tyre tashmë është përqëndruar në aksesimin e kompjuterave personalë. Arsyet janë
disa: sistemet kompjuterike personale janë përgjithësisht më pak të mbrojtur se ato të
kompanive, pra më të lehtë për tu sulmuar me sukses; sistemet e përdoruesve
gjithashtu përmbajnë informacione mjaft të dobishme; me zgjerimin e rrjeteve edhe
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një kompjuter i vetëm mund të shërbejë si një makinë mjaft potente për përhapjen e
sulmeve.

5.3 Avantazhet e Bankingut Online
Përshtatshmëria është një avantazh i madh i bankingut online. Transaksionet
themelore bankare siç janë pagesat e faturave dhe transferimi i fondeve në mes të
llogarive mund të kryhen lehtësisht në kohë të përshtatshme për konsumatorët. Në
fakt, konsumatorët mund të kryejnë transaksione bankare 24 orë në ditë, shtatë ditë në
javë. Bankingu Online është i shpejtë dhe efikas. Fondet mund të barten në mes të
llogarive pothuajse menjëherë, veçanërisht nëse dy llogaritë mbahen në të njëjtin
institucion bankar. Llogaritë bankare mund të monitorohen më shumë në sajë të
bankingut online, kjo i lejon konsumatorët të mbajnë llogaritë e tyre të sigurta. Qasja
në të gjithë kohën e informacionit bankar siguron zbulimin e hershëm të aktivitetit
mashtrues që ka potencial të shkaktojë humbje financiare ose humbje. Bankat online
lejojnë aplikim online për kredi të ndryshme, hapjen dhe mbylljen e depozitave fikse
dhe të depozitave të përsëritura që zakonisht ofrojnë norma më të larta interesi. Sipas
publikimit të raportit nga “Kosovo Banking Association” – “Shoqata e Bankave të
Kosoves” gjatë periudhës një vjeçare në Kosovë janë realizu gjithejt 652,994
transakcione Online. 70% të pagesave kanë qenë shuma te ulëta financiare,
përkatësisht deri në 20 Euro, ndërsa 39% e transakcioneve janë realizuar nga grupmoshat 26-35 Vjeç (Bqk-kos.org. n.d. Raporti Vjetor i BQK-së).

5.4 Vëllimi dhe vlera e transakcioneve përmes kanaleve alternative.
Raportimet e bankave për instrumente të pagesave tregojnë se deri në fund të dhjetorit
të vitit 2019 numri i kartelave të debitit arriti në 1,108 mijëra ndërsa numri i kartelave
të kreditit arriti në 184 mijë. Krahasuar me një vit më parë, konstatohet se numri i
kartelave të debitit është rritur për 9.53 përqind, ndërsa numri i kartelave të kreditit
është rritur për 6.5 përqind. Sa i përket infrastrukturës së terminaleve ATM
(bankomate) dhe POS (pika të shitjes) të ofruara nga ana e bankave komerciale në
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Kosovë, shihet se ka pasur rritje të vazhdueshme të numrit të terminaleve POS
(13,769), dhe gjithashtu një rritje e lehtë edhe e terminaleve ATM gjatë vitit 2019
(497), nga trendi në rënie përgjatë katër viteve të fundit. Ky ndryshim sa i përket
terminaleve ATM është me rëndësi, pasi edhe në krahasim me vendet tjera vërehet se
Kosova ka hapësirë që të ketë rritje të ATM-ve në raport me numrin e popullsisë (shih
tabelën 27), pavarësisht faktit se interesimi është në përdorimin më të madh të
kartelave dhe zvogëlimin e nevojës së tërheqjeve të parasë së gatshme. (Grafiku4 dhe
Grafiku 5).

Grafiku 4 Numri i kartelave të kreditit sipas llojit

Grafiku 5 Numri i kartelave të debitit sipas llojit Grafiku
(Raporti zyrtar, Banka Qëndrore e Kosovës 2020)
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Krahas rritjes së numrit të terminaleve dhe instrumenteve të pagesave, nga të dhënat
statistikore shihet se viti 2019 është karakterizuar edhe me rritje të përdorimit
instrumenteve elektronike të pagesave, siç shifet në Grafiku 6 dhe 7.

Grafiku 6 Numri i terminaleve ATM

Grafiku 7 Numri i terminaleve POS

(Raporti zyrtar, Banka Qëndrore e Kosovës 2020)

Numri i pagesave të kryera përmes shërbimit e-banking arriti në 5.2 milionë
transaksione që krahasuar me vitin paraprak paraqet rritje për 18.4 përqind, ndërsa
vlera e tyre arriti në 10.3 miliardë euro, me rritje vjetore prej 13.7 përqind. (Grafiku 8
dhe 9).
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Numri i pagesave të kryera përmes shërbimit e-banking arriti në 2.9 milionë
transaksione që krahasuar me vitin paraprak paraqet rritje për 26.1%, ndërsa vlera e
tyre arriti në 6.7 miliardë euro, me rritje vjetore prej 16.7%.

Grafiku 8 Vëllimi vjetor i transaksioneve të instrumenteve elektronike të
pagesave

Grafiku 9 Vlera vjetore e transaksioneve të instrumenteve elektronike të
pagesave
(Raporti zyrtar, Banka Qëndrore e Kosovës 2020)

Viti 2019 po ashtu u karakterizua me një tendencë në rritje të përdorimit të
instrumenteve elektronike të pagesave. Numri i pagesave në POS terminale është
rritur për 25 përqind, ndërsa vlera e tyre është rritur për 21.1 përqind. Po ashtu edhe
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tërheqjet në ATM terminale janë karakterizuar me rritje. Numri i tërheqjeve në ATM
është rritur për rreth 13.5 përqind, ndërsa vlera e tërheqjeve është rritur për 16.4
përqind. Nga raportimet e bankave rezulton se në fund të vitit 2019, numri i
përgjithshëm i llogarive bankare të klientëve ishte rreth 2.15 milionë, që paraqet një
rritje prej 4.7 përqind krahasuar me fundin e vitit 2018. Rreth 98.5 përqind e llogarive
janë të rezidentëve, ndërsa rreth 1.5 përqind janë të jorezidentëve. Nga totali i
llogarive në fund të vitit 2019, mbi 303 mijë llogari kishin qasje “online” nga interneti
për të kryer pagesa apo për të kontrolluar gjendjen e llogarisë, në përqindje rreth 17.4
përqind të llogarive rrjedhëse.
5.4.1 Përdorimi i kartelave bankare dhe krahasimi me vendet fqinje

Në ditët e sotme, gjithnjë e më shpesh shikon njerëz që rendisin disa karta në
portofolin e tyre. Shumë prej nesh kanë një kartë debiti, të cilën e përdorim masivisht
për të tërhequr pagën dhe jo pak të tjerë, kanë edhe karta krediti. Këto të fundit, të
përdorura gjerësisht në blerjet online, rezervimet e biletave të udhëtimit, gjatë
udhëtimeve jashtë vendit dhe më rrallë për të tërhequr kesh. Tregu bankar në vend i
ofron të gjitha alternativat si debit kartelat, kartelat me parapagim dhe kredit kartela
dhe numri i tyre ka ardhur gjithnjë në rritje nga viti në vit. Nisur nga kushtet dhe
kriteret e përfitimit të një karte, secili mund të zgjedhë bankën ku dëshiron të marrë
kartën dhe madje, brenda një kohe shumë të shkurtë të pajiset me të. Prej më shumë
se një dhjetëvjeçari të ofrimit të tyre mund të thuhet me siguri që kartelat nuk përbëjnë
më një risi për tregun tonë, por mund të konsiderohen një produkt i zakonshëm bankar,
për të cilin klientët kanë informacion. Por, si renditet vendi ynë në krahasim me vendet
fqinje të rajonit të Ballkanit në shpërndarjen e këtij produkti në popullsi dhe në
përdorimin e tij. (tabela ne vijim) (Bankat Qendrore respektive të shteteve të cekura)
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Table 3 Tabela krahasuese e instrumenteve dhe terminaleve të pagesave

(BQK, 2020)
Bazuar në të dhënat statistikore zhvillimi i infrastrukturës ka rezultuar me një ritëm
më të shpejtë dhe inkurajues mbetet trendi i shpejtë i rritjes së përdorimit të
instrumenteve elektronike të pagesave.
Sa i përket krahasimit të Kosovës me vendet në rajon, shihet se trendi i shpejtë i
zhvillimit gjatë viteve të fundit ka ndikuar, që sot Kosova të ketë përmirësuar pozitën
e saj krahasuar me vendet fqinje.

Table 4 Numri i llogarive në institucionet bankare në Kosovë

(Raportet zyrtare të Bankës Qëndrore në Kosovë)
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5.5 Ofrimi i shërbimeve bankare nëpërmjet ATM
ATM - Automated Teller Machine, është një kompjuter i specializuar që e bën të
përshtatshëm për të menaxhuar paratë tuaja. Për shembull, pothuajse të gjithë
bankomatët ju lejojnë të tërheqni para, po ashtu një pjesë e madhe e ATM-ve ju lejojnë
të bëni edhe depozita. Në disa ATM, ju mund të shtypni një deklaratë (një rekord të
aktivitetit tuaj të llogarisë ose transaksioneve); kontrolloni bilancet tuaja të llogarisë
(shuma e parave në llogaritë tuaja tani); transferimi i parave midis llogarive tuaja.
Zakonisht në një ATM që operohet nga banka juaj, ju keni çasje në shumicën e
shërbimeve. ATM-të janë një mënyrë e sigurt dhe e përshtatshme për të menaxhuar
paratë tuaja. Ka miliona ATM në të gjithë botën dhe shumica e ATM-ve, janë në
fubksion, 24 orë në ditë, 7 ditë javë. Disa prej tyre ju lejojnë të zgjidhni gjuhën që
dëshironi të përdorni. Një tjetër element sigurie është një numër identifikimi personal
(PIN) i cili njihet vetëm nga zotëruesi i kartës. Duke përdorur ATM, klienti mund të
aksesojë llogarinë e tij bankare në mënyrë që të kryejë transaksione të ndryshme, si
për shembull, tërheqje ose depozitime parash kesh, kontroll mbi gjëndjen e llogarisë,
transferim fondesh ndërmjet llogarive, pagesa të shërbimeve, etj. Ajo njihet edhe më
shumë emra të tjerë si: makinë për transaksione të automatizuara, makinë për
bankingun e automatizuar, makinë parash, makinë kesh-i, bankomat, etj.
Kanë kaluar 50 vite që kur makinat e para me të holla (ATM) u lëshuan në shfrytëzim
në Londër. Në atë kohë, ky ishte një hap i madh drejt automatizimit bankar dhe një
nga hapat më të mëdhenj në fushën e inovacionit dhe të trasnformimit digjital në
institucione bankare. Duke u bazuar në zhvillimin e shpejtë te inovacioneve në ditët e
sodit, është e vështirë të përfytyrosh atë që njerëzit të parashohin për zhvillimet në të
ardhmën, pasi pikat e parasë (ATM) mbushën rrugët e mbretërisë së bashkuar, linjat
telefonike zëvendësuan radhët e degëve dhe kartelat e shtyu rrugën e saj në një botë
letre dhe monedha. Së bashku, kartat e debitit, internet banking dhe bankingu përmes
telefonit, hapën rrugën për pagesa pa kontakt, duke prishur një formë të të bërit biznes
për mijëra vjetësh, në disa dekada zhvillim dhe inovacion. Sot, një e pesta e
konsumatorëve në Mbretërinë e Bashkuar thonë se nëse munden, do të shkojnë
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krejtësisht falas të jenë klientë ne bankat tjera dhe numri i tyre pritet të rritet. Kanë
kaluar më shumë se dhjetë vite që kur në Mbretërinë e Bashkuar u realizuan pagesat
pa kontakt, dhe nëse vitet që pasuan thanë diçka për të ardhmen, ne po shohim drejt
një periudhe të digjitalizimit, të shtyrë nga komoditeti në mënyrën se si ne trajtojmë
dhe menaxhojmë paratë tona: sipas raportit të bankave me zhvillim të konsiderueshëm
të digjitalizimit në UK, (57% e përdoruesve të telefonave të mençur të Britanisë së
Madhe raportojnë se kanë realizuar transakcion bankar përmes celularit të paktën një
herë). Por më shumë se të gjitha këto, janë zhvillimet e fundit në digjitalizimin bankar
që na kanë sjellë përsëri një qasje më njerëzore në menaxhimin e parasë - një e
udhëhequr nga komuniteti, biseda dhe personalizimi. Me një bankë të hapur që na pret
në horizontin e vitit 2018, shërbimet dhe aplikacionet e reja (si disa banka në Kosovë)
Hapin rrugën për një qasje të hiper-personalizuar, inteligjente dhe vepruese për
menaxhimin e parasë. Ndërsa parashikimet tona për zhvillimet për 50 vitet e
ardhshme, vetëm koha - dhe kufiri i imagjinatave tona - do të tregojë.
Sot shumica e institucioneve bankare ne Kosovë janë në hap me kohën, sa i përket
realizimit të ideve inovative dhe ofrimir të produkteve për klientelën e saj. Nëse e
bëjmë një krahasim se si ka qenë ecuria e zhvillimit të produkteve në bankat lokale,
me atë të bankave në Mbretërinë e Bashkuar, atëherë mund të themi që kemi qenë
shumë mbrapa me implementimin dhe zhvillimin e produikteve (me një mesatare prej
20 viteve), mirëpo që nga përfundimi i luftës, mudë të themi që për një periudhë prej
8 viteve, bankat kan arritë që të implementojnë shumicën e produkteve që tash më i
kanë në dispozicion bankat më të mëdha në Evropë. Në tabelen X është paraqitur
krahasimi i zhvillimeve teknologjike të bankave të jashtme, në krahasim me bankat
lokale:
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Figura 1 Zhvillimet inovative në bankat Evropiane, në krahasim me bankat
lokale në Kosovë

Shumë banka mbajnë komisione për transaksionet e kryera nëpërmjet ATM. Në shumicën e
rasteve, këto tarifa i mbahen përdoruesit vetëm nëse ai kryen veprime nga ATM të bankave
të tjera.

5.5.1 Disa funksionalitete të ATM:

ATM mund të përdoren për shërbime të ndryshme si për shembull:
•

Tërheqjen e parave nga llogaria – Tërheqje parash nga llogaria juaj 24 orë në
ditë 7 ditë në javë.

•

Pagesë faturash – Kryerje pagesash të detyrimeve (fatura telefoni, fatura
dritash, uji etj).

•

Transferim fondesh ndërmjet bankave – Transferime fondesh nga një llogari
në një bankë tek një llogari në një bankë tjetër.

•

Transferim fondesh brenda për brenda bankës – Transferim fondesh nga një
llogari brenda për brenda llogarive të një banke.

•

Nxjerrje bilanci – Informim mbi balancën aktuale të llogarisë.
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•

Mini Statement – Printim të listës së transaksioneve më të fundit të kryer në
llogarinë tuaj (psh 10 transaksionet e fundit).

•

Ndryshim PIN-i – Ndryshim të PIN-it të kartës së debitit.

•

Sigurimi i jetës ndaj riskut të parasë – Një mundësi opsionale për të siguruar
jetën ndaj grabitjes së parave pas një transaksioni në ATM.

•

Depozitim të parave në bankë

Figura 2 Komponentet përbërëse të një ATM-i

ATM përdorin mënyra të ndryshme për të identifikuar zotëruesin e llogarisë, psh: disa
ATM përdorin karta plastike me shirit magnetik ose me chip të integruar së bashku
me PIN-in që di klienti, ndërsa disa ATM të tjera përdorimin e smart cards me njohje
të shenjave të gishtave. ATM i nisë informacionet e lexuara nga kartela e klientit si
dhe kërkesat e tij, tek një provider i cili pastaj i dërgon shënimet tek institucioni
financiar i klientit.
Nëse zotëruesi i kartelës bën një kërkesë për tërheqje parash, provideri i shërbimit
ATM, sinjalizon për një transfertë elektronike (Electronic Funds Transfer - EFT) nga
llogaria e klientit tek llogaria e providerit të shërbimit. Kur bëhet transferimi i fondeve,
ATM merr një mesazh autorizimi për të proçesuar kërkesën e klientit. Komunikimi,
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verifikimi dhe autorizimi mund të realizohen nëpërmjet linjave të ndryshme psh, linja
të dedikuara, GPRS ose wireless, kjo në varësi të kostos dhe sigurisë së
infrastrukturës.
5.5.2 Siguria e ATM

Siguria e ATM nisë me sigurinë fizike të saj, për këtë arsye duhen të merren disa masa
paraprake që kanë të bëjnë me instalimin, mbrotjen dhe monitorimin e ATM-ve.
ATM-të instalohen zakonisht në vende të ndriçuara dhe të frekuentuara. Gjithashtu
ato pajisen me kamera monitorimi, mikrofone dhe sisteme alarmi për tu mbrotjur nga
sulmet fizike.
Shpesh ATM-të bëhen pre-e sulmeve vandale për këtë arsye ato duhet të jenë ndërtuar
për tu bërë ballë këtyre sulmeve dhe për të mos i lejuar vandalëve të mbërrijnë tek
paratë.
Skimer-at
Në disa raste ATM përdoren nga keqbërës të specializuar të cilët vendosin disa pajisje
përgjuese të quajtura “skimmer “mbi lexuesin e kartave. “Skimmer “lexojnë të dhënat
e kartës së përdoruesit në momentin që ai e përdor atë në ATM. Një keqbërës për të
kompletuar vjedhjen i duhet të vendosë një pajisje video rregjistruese për të kapur
kodin PIN të përdoruesit në momentin që ai e vendosë këtë në tastierën e ATM. Të
dhënat e mbledhura nga skimerat dhe regjistruesit video përdoren më pas për të
klonuar kartat e përdoruesve. Kartat e përdoruesve përdoren më pas për pagesa në
kanale të ndryshme të shpërndarjes së shërbimeve bankare.
Për tu mbrojtur nga këto sulme prodhuesit e ATM-ve përdorin disa teknika mbrotëse
që përfshijnë:
•

Vendosin kamera të mbrojtura ndaj sulmeve fizike për të rregjistruar personat
që do të tentojnë të vendosin skimmer-a ne ATM;

•

Instalimin e disa pajisjeve të quajtuar anti-skimmera të cilët nuk lejojnë
vendosjen e një skimmeri.
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Shërbimi rimbushje e telefonit nëpërmjet ATM-ve
Për ofrimin e këtij shërbimi sistemi i bankës në përgjithësi dhe sistemi i faturimit të
kompanisë celulare duhej të komunikonin midis tyre në disa momente:
Në momentin që përdoruesi vendos numrin e telefonit që do të rimbushë nëpërmjet
llogarisë së tij bankare në ATM duke përdorur kartën e debitit apo kreditit. Në këtë
pikë sistemi i bankës duhet të pyesë sistemin e faturimit të kompanisë celulare për
vlefshmërinë e numrit të telefonit. Nëse numri është i vlefshëm për tu rimbushur
përgjigjia që vjen nga sistemi i kompanisë celulare i tregon ATM-së nëse numri është
i vlefshëm. Sistemi i bankës pasi është siguruar mbi vlefshmërinë e numrit të telefonit
celular i kërkon sistemit të kompanisë celulare paketat e rimbushjes nga të cilat klienti
mund të zgjedhë nga ekrani i ATM-së. Pasi që të realizohet transaksioni i pagesës për
paketën e zgjedhur në ATM, sistemi bankës i dërgon sistemit të kompanisë celulare
kërkesën për ngarkimin e kreditit të blerë në numrin e telefonit. Sistemi i kompanisë
celulare duhet ti përgjigjet kësaj kërkese me konfirmim për ngarkimin e kreditit. Ky
konfirmim shfaqet nga ATM-ja për klientin.
Mënyra më e përshtatshme për realizimin e integrimit midis sistemeve të dy
institucioneve u konsiderua përdorimi i shërbimeve të web-it si një mënyrë që ofron
integrim në kohë reale duke u bazuar në ndërfaqe standarte. Skema më poshtë paraqet
në mënyrë të detajuar skemën e një transaksioni për rimbushjen e telefonit celular
nëpërmjet ATM-së.
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Table 5 Procesi i trasakcioneve për rimbushjen e telefonit celilar nëpërmjet
ATM-së.

Shërbimi Cash-Deposit

Ky shërbim i mundëson klientëve që të depozitojnë para në llogaritë e tyre pa nevojën
e paraqitjes në sportelet e bankës. Në këtë rast klienti përdorë kartelën e tij të debitit
për tu autentifikuar në ATM dhe më pas mund të depozitojë para në kasetën e posaçme
të ATM-së për ti kaluar këto para në llogarinë e tij. Deposituesi i parave është i pajisur
me funksionet e dedektimit të parave fallco dhe të numurimit.
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Paraprakisht në mënyrë që depozituesi i parave në ATM të njohë prerjet e ndryshme
të kartmonedhave ishte e nevojshme që të rregjistroheshin paraprakisht në ATM
modelet për secilën prerje. Modelet për çdo prerje të monedhës përgatiten nga disa
kompani të specializuara dhe përmbajnë informacione mbi pamjen visuale të
kartmonedhës, dimensionet e saj si dhe elementët e sigurisë të përdorur për
kartmonedhën përkatëse nga autoriteti lëshues i saj. Më pas kur kartmonedha vendoset
në depozituesin e kartmonedhave kontrollohet duke e krahasuar me modelin e
pararregjistruar. Nëse përputhja është totale me koefiçent të vogël gabimi atëhere
kartmonedha konsiderohet e saktë. Në përfundim të transaksionit të depozitimit
informacioni në lidhje me të ruhet në loget e ATM-së si edhe postohet në sistemin
bazë të bankës.
5.5.3 Mobile Banking – Bankingu përmes celularit

Duke konsideruar faktin që ekzistojnë miliona persona në gjithë botën që zotërojnë
një celular dhe duke supozuar se pothuajse të gjithë kanë, të paktën, një llogari të vetën
bankare, lehtësisht mund të nxjerrim përfundimin që evoluimi natural i nevojave dhe
kërkesave të klientëve, do të kënaqet nga përdorimi i këtyre paisjeve duke i përdorur
ato për çasje në shumë shërbime bankare. Veçanërisht për ato shërbime në të cilat
koha është një faktor kritik, celulari do të përfaqesojë instrumentin optimal për
aksesimin e informacioneve dhe për realizimin e transaksioneve financiare. Në të
kaluarën, për të realizuar një transakcion bankar në distancë ishte e nevojshme të
zotëroje një kompjuter personal me çasje në internet, sot ekzistojnë modele të reja
paisjesh të afta që të veprojnë (wireless)/ pa tela, për ti mundësuar klientit lirinë
maksimale të përdorimit, në çfarëdo lloj kushtesh. Ky model biznesi i ri dhe në
zhvillim quhet Mobile Banking. Kjo mënyrë e re për të “punuar me bankën” po rritet
shumë shpejtë. Më shumë se 8 milion njerëz të Europës perëndimore përdorin
celularin e tyre për të kryer transaksione financiare dhe ky numër është në rritje e
sipër. Mundësitë që mund të vijnë nga përdorimi i shërbimeve mobile janë të mëdha,
sepse përdoruesit e celularit janë tre herë më shumë se ato që përdorin kompjuterin,
dhe janë të gatshëm për çfarëdolloj risie që korrespondon me stilin e tyre të jetesës për
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ta bërë atë sa më të mirë. Shumëllojshmëria e aplikacioneve mobile që i ofrohen
konsumatorit po aplikohet nga bankat dhe kompanitë e shërbimeve financiare
Europiane janë përballur me përfitimet reale që vijnë nga këto kanale shërbimesh tepër
të personalizuara dhe të gjithanëshme.
Sipas një studimi të Juniper Research, në vitin 2011 numri i klientëve në të gjithë
botën që përdorin celularin për të kryer transferta bankare, do të arrijë në 150 milion,
por ky numër i madh shërbimesh mobile do ofrohen kryesisht në Amerikën Veriore
dhe Europën Perëndimore. Kjo nënkupton, që për një pjesë të konsiderueshme të
popullsisë, celulari do bëhet jo vetëm instrumenti më i preferuar për komunikim, por
edhe një mjet i fuqishëm personal duke i mundësuar atyre aksesimin e shërbimeve dhe
informacioneve të kërkuara për të shfrytëzuar kohën e pakët në dispozicion, në mënyrë
sa më efikase. Mobile banking përfaqëson një fazë të rëndësishme, përgjatë një rruge
të gjatë, që e sheh bankën të marrë përsipër më shumë një rol “furnitori zgjidhjesh”,
sesa thjesht si një shitës shërbimesh financiare. Banka nëpërmjet celularit integron të
gjitha produktet dhe shërbimet bankare që mund të ofrohen nëpërmjet celularit.
Karakteristika që e dallon nga banka elektronike është mundësia që ofron mobile
banking të shoqërojë klientët kudo ku ndodhen dhe në çdo moment.
5.5.4 Siguria për Mobile Banking
Autentifikimi dhe siguria janë dy elementet kryesorë në një aplikacion të mobile
banking. Përveç enkriptimit në nivel web protokolli është e nevojshme autentifikimi
me dy faktorë për të mbrojtur përdoruesin nga rastet kur një fjalëkalim është vjedhur.
Autentifikimi me dy faktorë kërkon që përdoruesi të përdorë fillimisht fjalëkalimin e
tij për tu autentifikuar në sistemin mobile banking. Ky konsiderohet si faktori i parë
për autentifikim. Duke qënë se për shkaqe të ndryshme si pakujdesia e përdoruesit,
ndërhyrje në rrjetin e komunikimit etj, fjalëkalimi i përdoruesit mund të vidhet nga
ndonjë person i paautorizuar personi i paautorizuar mund të tentojë që me një tjetër
pajisje të lidhet me sistemin mobile banking duke u identifikuar si përdoruesi që i
është vjedhur fjalëkalimi. Në autentifikimin me dy faktorë sistemi mobile banking
pasi përdoruesi është autentifikuar me fjalëkalim i dërgon atij një kod në numrin e tij
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të telefonit nëpërmjet një mesazhi SMS. Për të përfunduar me sukses proçesin e
autentifikimit përdoruesi duhet të vendosë në hyrjen e sistemit mobile banking edhe
këtë kod që është dërguar atij me SMS. Kodi është i vlefshëm vetëm një herë gjë që e
bën atë të papërdorshëm për ndonjë ndërhyrës pasi është përdorur nga përdoruesi real.
Dërgimi i një kodi të dytë nëpërmjet kanalit të SMS-ve e pengon vjedhësin e
fjalëkalimit që të përfundojë me sukses fazën e dytë të proçesit të autentifikimit. Në
të njëjtën kohë sinjalizon përdoruesin dhe bankën për mundësinë e një tentative
keqëdashëse për autentifikim të pautorizuar në sistemin mobile banking.
5.5.5 Kthimi i investimit nga përvojat e klientëve

Siç e kemi përmendur tashmë, ne po shohim ndryshime të mëdha ne sektorin bankar.
Inovacionet produktet dhe idetë e shumta, kan ndryshuar ndërveprimet tipike dhe
preferencat e kanalit të marrëdhënies së përditshme bankare. Sjellje që do bëjnë shumë
nga proceset, konstruktet, rregullat e biznesit, dhe sistemet e bankës aktuale. Sjellje
që do të ripërcaktojë atë se çka do të thotë të jesh bankë dhe të ofrosh shërbime
bankare.
Deri në fund të vitit 2018, klienti mesatar i bankave në botën e zhvilluar do
bashkëveprojë me një bankë si më poshtë:
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Figura 3 Nga tash e tutje përvoja e konsumatorëve është kryesisht një
përpjekje dixhitale

Është e mundshme që si klient ne mund të ndërveprojmë me bankat shumë herë në vit
nëpërmjet celularit, internetit, tabletëve dhe ATM-ve, dhe me të vërtetë unë mund të
flasim me dikë nga banka më pak se pesë herë në një vit të tërë. Mesatarisht klienti do
të vizitojnë degën ndoshta dy herë në vit.
Nëse shikojmë mbrapa në vitet shtatëdheta, në atë kohe kishte vetëm një kanal për të
bashkëvepruar dhe ajo ishte dega. Edhe kur u bënin telefonatat ne bankë, zakonisht
drejtoheshin tek drejtuesi i degës. Pas një periudhe erdhën qendra e thirrjeve dhe
makinat e ATM-ve në vitet '80 dhe në fillim të viteve '90. Bankat funksionalizuan
qendrat e thirrjeve, ATM-ët lejonin të tërheqjen e parave pa ndonje përfaqësues së
bankës. Pastaj në fund në vitet '90 Interneti erdhi dhe ndryshoi gjërat rrënjësisht. E
vetmja gjë që ndoshta e pengoi përdorimin më të përhapur të internetit ishin kufizimet
e sistemit, procesi dhe rregullat e pajtueshmërisë, jo domosdoshmërisht adaptimin.
Gjatë gjithë kësaj, bankat kanë pohuar se dega luian rol kyç në punën e përditshme
dhe në përmbushjen e kërkesave nga klientët, por duke patur parasysh shënimet në
tabelën e lartëcekur, në vitet e ardhëshme, roli i degëve do të ketë një ndikim shumë
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më të vogël se në vitet e më hershme. Nëse një bankë mendon që 1 deri në 3 vizita në
vit janë të mjaftueshme për lojalitet, marrëdhënie afatgjata me klientët, atëherë
sigurisht që do të ketë probleme të shumta në arritjen e objektivave të caktuara.Në
këto raste konkurrentët mund të shfytëzojnë momentin dhe të bëjnë zhvillime të
shumta në digjitalizimin e shërbimit, e cila i mundëson një çasje të jashtëzakonshme
ndaj klientëve, si dhe sigurisht që do të jetë shumë me atraktive se banka me shërbimet
e lartëcekura. Në të kaluarën, kur bankat kan bë matjen e kënaqësisë të klientëve, ata
do të vepronin kështu duke marrë një sondazh të konsumatorëve në degë. Më vonë
bankat filluan të bëjne Mystery shopping (Vleresim i fshehur për stafin bankar) tek
konkurrenca, për të parë nëse procesi i shitjes së konkurrentëve të tyre ishte më i lartë
se ai e tyre brenda degës. Më vonë, sondazhet e klientëve u shtuan nëpërmjet qendrës
së thirrjes për të provuar më shumë për një ndjesi për performancën e bankës. Gjatë
disa viteve të fundit, industria i është përgjigjur këtij presioni nga duke marrë një
vështrim në kanalet dhe mënyrën se si matet performanca. A janë klientët duke pritur
shumë kohë që të marrin përgjigjet e tyre? a janë ATM të vendosura ne vende t
duhura? A do t'i gjejnë klientët? Kush po përdor internetin dhe çfarë bën ata duan të
bëjnë me bankën online? etj. Disa nga këto analiza ishin të shtrenjta; iniciativa të tjera
ishin më shumë për marketing. Këto ndryshime të njëpasnjëshme kanë shërbyer vetëm
për të krijuar disa përmirësime të izoluara në përvojën e përgjithshme të
konsumatorëve, për shkak se së pari, kanalet janë ende në fazë të ndyshimeve, që
dekurajojnë të mësuarit e konsumatorit dhe, si rezultat, disa nga mundësitë më të
shquara të shërbimit zhduken. Së dyti, struktura organizative dhe biznesi tradicional
modelet e frustrojnë ndryshimin. Problemi më i rëndësishëm, megjithatë, është që të
gjithë këto ndryshime ndodhin në izolim të konsumatorit në shumicën e rasteve.
Konsumatorët janë të përfshirë rrallë në zgjidhjet e propozuara të paraqitura brenda
institucionit.
5.5.6 Degët e automatizuara

Me zhvillimet e fundit ne sigurisht që i kemi vërejtur Deget-vetëshërbyese ose degët
e automatizuara. Nese një degë që ka pasur personel në të është e mbyllur për t'u
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zëvendësuar nga një degë "e automatizuar", menjëherë perceptimi do të jetë që
shërbimi nuk do të jetë i mirë. Megjithatë, nëse një teknologji e re, hi-tech, dega e
automatizuar hapet në një vendndodhje të re, banka shihet si inovative. A ka një bazë
për të besuar se këto degë mund të funksionojnë? Nuk ka rëndësi nëse jeni një bankë
tradicionale ose një bankë vetëm për internet, trendi drejt përdorimi më të madh të

shërbimeve të automatizuara duket të jetë universal. Pra, pse nuk duhet kjo vlen edhe
për degët?
Gjithnjë e më shumë eksperienca bankare e klientit do të jetë më e integruar me
teknologjitë në dispozicion. Për shembull, në vend të shtypjes të një fature nga një
ATM, ATM automatikisht do të dërgojë llogarinë e tij bilancin dhe pesë transaksionet
e fundit në telefonin e tij celular kur ai të përfundojë një transaksion. Në fakt,
përmirësimi më i madh në automatizim nuk ka të bëjë me teknologjinë, as në lidhje
me zhvillimet e pëlqyera nga kompanitë e ndryshme, por thjeshtë ka të bëjë me
parashikimin e nevojave të konsumatorëve. Me informacion më të mirë mbi atë se çka
klientët e bankave shfrytëzojnë në menyrë të rregullt thuja se për çdo ditë, cilat kanale
përdorin për të cilat transaksione, dhe cilat janë shumat e tyre, nevojat e produktit /
shërbimit. Hapi i parë që bankat duhet ta bëjnë është përmirësimi i integrimit të
teknologjisë në degët ekzistuese, zvogëlimin ose heqjen tërësisht të kostos/ndalesave
të transaksioneve që bëhen përmes kanaleve alternative (ATM, E-banking etj), të tilla
si tërheqje, depozita, transferta, etj,. Hapi i dytë që rekomandohet është vlerësimi i
potencialit të plotë për degët e automatizuara, të caktohen lokacionet dhe të kenë
shpenzime sa më të vogla. Zhvillimet e njëkohshëm janë hapat për të përmirësuar
përdorshmërinë e klientit tuaj pët të ballafaquar me adaptimin me ndryshimet
teknologjike, në mënyrë që ato të mos jenë opsione, por janë zgjedhje. Në keto raste,
degët e automatizuara bëhen vetëm shërbim i përmirësuar, jo vetëm një mënyrë për të
zvogëluar kosto për bankën.
5.5.7 Katër fazat e ndryshimeve në sektorin bankar – përmbeldhje

Nga përmbledhja e studimit të materialit, konkludojmë që ekzistojnë katër faza të
ndryshimeve që janë shfaqur përbrenda institucioneve financiare dhe çdo fazë ka
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pasur ndikim të mjaftueshëm, në mënyrë që të ndikoj në "ndrrimin e strategjisë dhe
fokusit bankar". Megjithatë, deri në kohën që faza e tretë tash më është duke ndikuar
në sektorin bankar, ndryshimet që do të ndodhin të jenë të plota dhe të pakthyeshme,
duke supozuar që do të rezultoj me një thyerje të reklamës bankare siç e njohim sot.
Në vazhdimësi do të bëjmë një përmbledhje të dy fazave që tash më i kemi kaluar,
apo jemi në përfundim e sipër, ndërsa faza 3 dhe 4 do të paraqitet në figurën në
vazhdimësi të përmbledhjes.
Faza e parë ka ndodhur me ardhjen e internetit, dhe ishte përforcuar nga mediat
sociale. Ndërsa shumë banka e mohonin atë në kohën e përdorimit të faqeve të
internetit, mirëpo interneti ndryshoi përgjithmonë mënyrën se si klientët arritën të
kenë çasje në banka dhe paratë e tyre. Përderisa funksionet e internet banking u
përmirësuan, filloi të zvogëlohej interesimi i klientëve për të vizituar degën dhe filluan
të mbështetëshin në kanalin e ri si pikën kryesore të aksesit me bankën për
transaksione ditore. Brenda vetëm një periudhe prej 10 viteve, nga 50-60 për qind e
transaksioneve të bëra mbi banakun në degë, janë konvertuar në deri në 95 për qind të
transaksioneve tona ditore që tani po kalojnë përmes rrjeteve mobile, interneti,
qendrës së thirrjeve dhe ATM.
Më parë bankat e ndryshme kishin një pozitë të lakmueshme, sa që ishin në gjendje
që të "refuzonin" konsumatorët, sepse disa prej tyre kosideroheshin si potencialisht
me rrezikshmëri ose jo mjaft fitimprurës. Në atë kohë bankat ishin mjaft të
vetëkënaqura për të menduar se mund të refuzojnë menjëherë klientët në bazë të
rrezikut, sepse kjo do të çonte në një profitabilitet më të mirë, nga ana tjetër, me
kalimin e kohës kjo ka çuar në një pamje shumë cinike nga publiku për pabarazinë e
marrëdhënien bankë-klient. Mund të themi që bankat më nuk kanë luksin për të qenë
në gjendje të merren me klientët në mënyrë të njëanshme dhe pa respekt për shumicën
e klientëve.
Faza e dytë po ndodh tani. Shfaqja e paisjeve të mençura ose aplikacioneve të
celularëve, siç është iPhone dhe telefoni Android, konsiderohen si prirës për shërbimin
mobile banking, kjo është zgjeruar në botën e tabletëve dhe ekraneve të përgjithshme,
që mundësojnë aksesin në ueb ose në aplikacion online. Tashmë shumë bankat kan
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mundësuar përmes platformave të ndryshme, të arrini atë që arrin në një ATM, por pa
para përmes një celularit - pra ju mund të bëni gjithçka në një telefon celular që mund
të bëni në një ATM, përveç tërheqjes ose depozitimit të parave të gatshme.

Figura 4 Katër fazat e ndryshimeve ne sjellje.
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5.5.8 Pyetësorë me destinim për përdoruesit e shërbimeve elektronike

Për të parë se sa janë të kënaqur përdoruesit e shërbimeve elektronike dhe shërbimeve
bankare përmes celularit, është projektuar pyetsori për klientelën individuale, të cilët
përdorin produktet e-banking dhe m-banking për realizimin e transaksioneve
financiare në bankat ne Kosovë. Pyetsori për klientelën individuale është kryer në
muajin Shkurt 2021 , në një mostër prej 85 të anketuarve, e cila është realizuar ne
Prishtinë.Fillimisht kemi gjetur strukturen gjinore e të anketuarve: 35.3 % gjinia
mashkullore dhe 64.7% gjinia femërore. Sa i përket moshës së të anketuarve, numri
më i madh i të anketuarve është midis 36 dhe 45 vjeç. Rezultatet janë paraqitur në
grafikët 1 dhe 2.

Grafiku 10 Struktura gjinore
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Grafiku 11 Mosha

Kemi pyetur të anketuarit nëse e përdorin platformën elektronike të e-banking dhe të
anketuarit u përgjigjën 81.2% me përgjigjje pozitive dhe 18.8% me përgjigjje
negative.
Kemi pyetur të anketuarit se a i përdorin shërbime bankare përmes celularit dhe 76.5
% e të anketuarve u përgjigjën se e përdorin atë shërbim, ndërsa përdoruesit e tjerë iu
përgjigjën negativisht.
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Grafiku 12 A e përdorni platformën elektronike të e-banking?

Grafiku 13 A përdorni shërbimin bankar celular?

Në pyetësor ka qenë pyetja se sa janë të kënaqur me platformat elektronike të ebanking, dhe rezultatet janë paraqitur në grafikun e mëposhtëm:
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5.5.9 Si do ta vlerësonit cilësinë e platformës elektronike të e-banking?

32.5% e të anketuarve besojnë se cilësia e shërbimeve elektronike e-banking në bankat
që operojnë në Kosovë është e mirë, përderisa 37.3% e të anketuarve besojnë se cilësia
e shërbimit është e shkëlqyeshme. 28.9 % e të anketuarve vlerësuan me notën mesatare
të cilësisë së shërbimeve, ndërsa 1.2% e të anketuarve vlerësuan si cilësi të dobët të
shërbimeve. Vlenë të theksohet që asnjë nga të anketuarit nuk deklaroi se shërbimet e
e-banking janë shumë të këqija.
Kemi pyetur të anketuarit se cilat janë arsyet e përdorimit të portalit e-banking, dhe
rezultatet janë paraqitur në grafikun e mëposhtëm:

Grafiku 14 Për çfar arsyje ju e përdorni platformën e-banking?
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Grafiku 15 Për çfarë arsyje ju e përdorni platformën e-banking? - në %

Kemi kërkuar nga të anketuarit se pse ata do të përdorin shërbimin m-banking në
bankat që operojnë ne Kosovë. Arsyet për të cilat janë përgjigjur të anketuarit janë
treguar në grafikun e mëposhtëm.

Grafiku 16 Cila është arsyeja pse ju do të zgjidhni m-banking?

Numri më i madh i të anketuarve kishte zgjedhur përdorimin e m-banking, për pagesë
pa qenë fizikisht në nje vendë te caktuar, pa kesh ose kartelë. Kemi kërkuar të
anketuarve, cilat produkte përdorin për të paguar faturat e tyre, dhe përgjigjet e tyre
janë paraqitur në grafikun e mëposhtëm;
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Grafiku 17 Në çfar mënyre paguani faturat?

Të anketuarit u përgjigjën se ata paguajn faturat e tyre nëpërmjet platformës
elektronike e-banking, pastaj ndonjëherë shkojnë në bankë për të paguar faturat, po
ashtu përdorin edhe produktet SMS-banking dhe M-banking disa u përgjigjen ne
wester union, zyret sherbimeve publike. Bazuar në hulumtimet në kapitujt e
mëparshëm, ne mund të shohim se njerëzit kan ndryshuar menyren e pageses ku kan
filluar te bejne pagesa me e - banking, vit pas viti jemi të sigurtë se bankat i përshtaten
tendencave bashkëkohore dhe gjithnjë e më shumë po futin bankingun përmes
internetit dhe përmes celularit, çfarë saktësisht bëjnë shumica e bankave në Kosovë.
Një nga pyetjet në anketë ka qenë se sa janë të kënaqur klientët me mënyrën e
komunikimit të bankave që veprojnë ne Kosovë përmes (telefonit, e-mailit,
aplikacionit celular apo direkt përmes platformës të e-banking).
Rezultatet janë paraqitur në grafikun e mëposhtëm:
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Grafiku 18 Sa jeni të kënaqur me mënyrën e komunikimit të bankave në
Kosovë (telefonit, e-mailit, aplikacionit celular apo direkt përmes platformës të
e-banking)?

Sipas grafikonit të lartëcekur, përdoruesit janë shumë të kënaqur me mënyrën se si
komunikojnë bankat me klientët e tyre. Bazuar në hulumtimet shohim se 22.4% e
përdoruesve janë shumë të kënaqur, 47.1% të përdoruesve janë deri diku të kënaqur,
që do të thotë se 69.5% e përdoruesve janë të kënaqur me mënyrën se si bankat
komunikojnë me klientët e tyre, gjë që është shumë e mirë dhe pozitive për bankat në
përgjithësi. 23.5% e të anketuarve nuk kanë ndonjë qëndrim, ndërsa pjesa tjeter
përcaktuar për opcionet të pakënaqur ose shumë të pakënaqur. Në pyetjën e rradhës
së anketës, ka qenë si e vlerësojnë disponueshmërinë dhe cilësinë e informacionit në
faqet e internetit, për bankat në Kosovë, sepse është shumë e rëndësishme për imazh
të bankave, se çfarë lloj faqesh të internetit dhe sa informace janë në dispozicion në
faqet e internetit. Rezultatet tregohen në grafikun e mëposhtëm.
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Grafiku 19 Si e vlerësoni disponueshmërinë dhe cilësinë e informacioneve në
faqet e internetit?

Bazuar në grafikun e mësipërm mund të konkludojmë se klientët janë deri diku të
kënaqur me cilësinë e faqeve të internetit të bankave në Kosovë. Në përqindje, madje
57.6% e të anketuarve mendojnë se janë deri diku të kënaqur, 23.5 % janë shumë të
kënaqur 14% e të anketuarve mendojnë se nuk kanë qëndrim disponueshmërinë dhe
cilësinë e informacionit në faqet e internetit të bankave që operojnë në Kosovë, ndërsa
shumë pak klientë që kan zgjedhur opcionin i pakënaqur dhe shumë të pakënaqur.
Konkludojmë se faqja e internetit e bankës është krijuar në mënyrë të tillë që klientët
të gjejnë të gjithë informacionin që ata janë të interesuar, e cila është një nga mënyrat
më të mira të komunikimit.

Grafiku 20 Sa e rëndësishme është përdorimi i internetit për të forcuar
marrëdhëniet me klientët në biznesin bankar?
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Në bazë të grafikut nr.11, numri i përgjithshëm i të anketuarve është pajtuar se
përdorimi i internetit është i një rëndësie të madhe për përmirësimin e marrëdhënieve
me ofruesit e shërbimeve në sektorin bankar. Kemi kërkuar nga të anketuarit nëse ata
janë të kënaqur me rrjedhën e transakcioneve të procesuara përmes faqës së internetit,
dhe në grafikonin në vazhdim mund të shihen përgjigjet e të anketuarve.

Grafiku 21 Deri në çfarë mase jeni të kënaqur me rrjedhën e informacionit dhe
shpejtësinë e transaksioneve në portalet bankare?

Sipas anketës ne fjalë, një numër i madh i të anketuarve (47.1%) u përgjigjën se janë
deri diku të kënaqur me rrjedhën e informacionit dhe shpejtësinë e transaksioneve që
procesohen përmes portalit të bankave; 32.9% e tyre janë shumë I kënaqur 11.8% nuk
kanë qëndrim, 4% janë disi të pakënaqur, ndërsa 2% janë shumë të pakënaqur. Më
shumë se 80% e të anketuarve janë të kënaqur me rrjedhën e informacionit dhe
shpejtësinë e transaksioneve në portalet e ndryshme bankare dhe nga analizat e bëra e
kemi parë që shanset e bankës janë gjithnjë e më të mëdha për të digitalizuar gjithnjë
e më shumë biznesin e tyre. Kemi kërkuar nga të anketuarit që mundësisht të na japin
të paktën një arsye, se pse ata vendosën për bankën e tyre primare, si një bankë për
kryerjen e biznesit elektronik, dhe përgjigjet e tyre janë treguar në diagramin e
mëposhtëm:
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Grafiku 22 Arsye pse të anketuarit kan vendosur për të kryer biznes elektronik?

Në bazë të anketës, ne mund të konkludojmë si në vijim: me implementimin e
shërbimeve elektronike dhe bankingut celular, si një shërbim nga bankat në Kosovë,
është një nga strategjitë që banka ka përdorur për të mbajtur klientët dhe për t'iu
përgjigjur nevojave dhe dëshirave të klientëve, duke fituar kënaqësinë dhe besnikërinë
e tyre.
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6.KONKLUZIONE DHE REKOMANDIME
Në bazë të studimit mund të themi që shumica e bankave deklarativisht duan të bëhen
udhëheqëse në sektorin dixhital bankar, apo tash më kan filluar transformimin e tyre
në këtë rrugëtim, për shkak se është vendi ku klientët janë. Për t'u bërë një organizatë
dixhitale bankare dhe të veprojë si një, nuk është më një mundësi, por patjetër që
duhet, duke pasur parasysh që parashikohet që deri në vitin 2021, një e treta e të
ardhurave bankare do të rrezikohen nga ndryshimet dixhitale.

Potenciali i

ndryshimeve është shumë i fortë në të gjithë zinxhirin e vlerës së industrisë bankare,
sidomos në kredidhënie, pagesave, konsulencës financiare dhe të biznesit përmes
kartelave. E megjithatë, sektori financiar nuk ka përjetuar pasoja më të rënda të
ndryshimeve digjitale sesa ato që ndodhin në media dhe industrinë hoteliere.
Ndikimi i internetit, pajisjet mobile, rrjetet sociale dhe rritja e aftësive për ruajtjen e
madhe e të dhënave, në të ardhmët do të jenë një rrezik për bankat. Kriza financiare e
vitit 2008 e ka mbrojtur përkohësisht sektorin financiar nga ndryshimet digjitale rritja e kontrollit dhe kontrollit rregullator penguan shfaqjen e formave të reja të tregut
dhe të organizimit, duke kufizuar në të njëjtën kohë inovacionet në bankat universale.
Por kohët e fundit edhe rregullatorët arritën të kuptonin se ata duhet të rrisin
konkurrencën në sektorin ku teknologjia bën përgjigjen e vetme për nevojën për uljen
e pengesës së hyrjes. Bankat ende kontrollojnë flukset globale të parave, por trendet
si Bitcoin tregojnë se edhe me monedhat, teknologjia mund të ofrojë një alternativë
shtesë. Sot, të gjithë mund të vërejmë se bankat tradicionale nuk posedojnë një model
biznesi i cili mbështetë plotësisht shërbimet online dhe shërbime përmes celularit.
Parashikohet që deri në vitin 2021, më shumë konsumatorë do të përdorin pajisjet
mobile si instrumente pagesash sesa kartelat e pagesës. Për më tepër, mungesa e një
strategjie të qartë digjitale, kultura organizative që nuk përshtatet me ndryshimet e
shpejta dhe paaftësia për të tërhequr talentët më të mirë për zhvillimin e pjesës
dixhitale, janë sfidat që do të ngarkojnë shumicën e bankave moderne në Kosovë.
Nëse shtrohet pyetje se cilat organizata financiare do të fitojnë klientë të rinj dhe do
të destabilizojnë aksionet e tregut në të ardhmen? Do të jenë bankat inovative të
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orientuara drejt dixhitalizimit të cilat janë të shkathëta dhe inovativë: lojtarë të rinj në
fin-tech dhe bankat ekzistuese universale të cilët do të transformojnë me sukses
modelet e tyre të biznesit përmes modernizimit të operacioneve dhe të cilët nuk janë
të varur nga trashëgimia IT’s së komplikuar dhe e shtrenjtë. Organizatat financiare
dixhitale të së ardhmes do të jenë shumë më të orientuara ndaj klientëve dhe do të
organizojnë proceset operacionale të tyre në bazë të segmentimit të klientëve dhe jo
në kategori dhe produkte. Paralelisht, për të tërhequr gjeneratat e lindura në epokën e
Internetit, bankat me fokus drejtë teknologjisë do të duhet të diferencojnë produktet
dhe shërbimet e tyre të standardizuara, përmes investimeve në teknologji dhe
inovacion, për grumbullimin, ruajtjen dhe analizën e të dhënave gjenerale të klientëve.
Kjo do t'u japë bankave mundësinë për të rritur ndjeshëm njohuritë mbi nevojat,
dëshirat dhe zakonet e klientëve të tyre, duke i vendosur ata në një pozitë për të ofruar
shërbime personale. Sipas studimit, avantazhi më i madh i institucioneve bankare të
sotme, janë pikërisht të dhënat në numër të madh të klientëve të cilat grumbullohen
dhe përpunohen përmes biznesit të rregullt. Përveç ndjenjës së sigurisë, mënyra e
përdorimit të të dhënave të përmendura për parashikimin e trendeve të ardhshme dhe
nevojave të përdoruesve të shërbimeve financiare do të jetë faktori kryesor në
mbijetesën dhe betejën e bankave tradicionale kundrejt konkurrentëve të rinj fin-tech.
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